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PREAMBULE
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dans leur rapport a 1’argent et aux produits financiers ». Cette recherche repose sur des
enquétes réalisées dans les huit pays suivants : Allemagne, Angleterre, Belgique, Espagne,
Estonie, Finlande, Italie et Pays-Bas.

La direction scientifique de cette recherche a été assurée par le Professeur
Dominique DESJEUX. La direction de 1’équipe a été assurée par Sophie ALAMI (Interlis),
assistée par Anne-Laure DALSTEIN (Etéicos) et Marie-Anne Rodier (Etéicos). Les
enquétes ont été realisées par des étudiantes, alliant compétences sociologique et/ou
linguistique : Mariane BONNET, Manon BOUCHARDEAU, Alice DUPOUY, Lise
DUSSOL, Jeanne-Marie GAURIN, Anna Maria MANN, Maria Luisa IASIELLO, Merit
KORBE, Constance LATOURTE, Elodie RAIMOND, Tiziana TINI et Sorana TOMA.

Un document de synthése compléete les huit rapports présentant les résultats

spécifiques a chaque pays.
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SYNTHESE

I. LES JEUNES ET L’ARGENT

A. LES SOURCES DE REVENUS DES JEUNES

Il est courant que les jeunes Espagnols regoivent de I’argent des différents membres
de leur famille : parents, oncles et tantes et grands-parents. On peut supposer que
I’intensité les relations familiales avec les grands-parents et les oncles et tantes en
Espagne, due a la proximité géographique ainsi qu’a I’importante tradition familiale,
en est a ’origine. En effet, il n’est pas rare que les jeunes Espagnols nouent des
relations étroites avec les membres de leur famille élargie. Les oncles et tantes, ainsi
que les grands-parents entrent dans le processus éducatif, ce qui peut amener a

des échanges d’argent.

Les transferts d’argent au sein de la famille prennent différentes formes. Les cadeaux
annuels (anniversaire ou Noél) ainsi que les cadeaux ponctuels (lors de visites) ont un
aspect traditionnel car ils sont détachés des besoins des jeunes et entrent dans leurs
« extras ». Au contraire, I’argent de poche a davantage un aspect fonctionnel car il
vise a couvrir les besoins des jeunes. Il convient de distinguer :
-I’argent de poche irrégulier : les jeunes demandent de maniére irréguliere a
leurs parents de I’argent pour couvrir leurs besoins. Les parents ont souvent un
droit de regard important sur les dépenses de leurs enfants qui ne considérent
pas cet argent comme de 1’argent de poche a part entiere.
-I’argent de poche régulier : les jeunes recoivent régulierement une somme

d’argent dont le montant est fixe et le gérent seuls.
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e En ce qui concerne, les revenus des jeunes, il est important de souligner qu’ils
commencent tres tot a faire des petits boulots, souvent avant d’avoir atteint 1’dge

1égal au travail, afin d’obtenir une indépendance économique vis-a-vis de leurs

parents.

-Graphique récapitulatif des sources de revenus des jeunes Espagnols-

-en fonction de ’Age-

Forme des revenus

percus (Age légal au travail : 16 ans)
V'S
Cadeaux des parents et des grands-parents
[ ess——
l Petits boulots Emploi
>
Argent de poche irrégulier Argent de poche régulier
n—
Bourse
» Age
Enfance 12 15 19 23 25

Nota : Plus la couleur dans la fleche est foncée plus la source de revenu est élevée. On
remarque dés lors que les cadeaux faits par les parents et les grands-parents sont de plus en

plus conséquent, au fur et a mesure que le jeune vieillit. Au contraire, les bourses sont des

revenus constants dans le temps.
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B. LES USAGES DE L’ARGENT : UN RAPPORT A L’ARGENT ANCRE

DANS LE PRESENT

Les jeunes Espagnols interviewés sont des personnes qui épargnent peu d’argent a
long terme. Lorsqu’ils mettent de I’argent de co6té, c’est pour pouvoir le dépenser dans
des biens de consommation plus onéreux. Ainsi, le seul type d’épargne pratiqué est
I’épargne a court terme. IIs ne conservent pas d’argent pour un avenir lointain et ne
cherchent pas non plus a faire fructifier leur argent. Ces jeunes ont un rapport a

I’argent ancré dans le présent et ne se projettent pas beaucoup dans 1’avenir.

En ce qui concerne les dépenses, celles-ci varient beaucoup entre les jeunes qui vivent
encore chez leurs parents et les jeunes indépendants. Alors qu’on retrouve chez tous
les jeunes de fortes dépenses liées a leur sociabilité (téléphone portable, sorties, etc.),
certains doivent également prendre en charge les dépenses liées a ’entretien de leur

logement, a la nourriture, a leurs études.

Tous les jeunes interrogés affirment chercher a dépenser le moins possible, sans pour
autant se priver. lls mettent en valeur un mode de vie humble éloigné des exces (ni
trop pauvre, ni trop riche). Les satisfactions liées a I’argent viennent bien souvent de la
capacité des jeunes a gagner eux-mémes de 1’argent et d’obtenir ainsi une certaine

indépendance.

Enfin, on peut noter chez les jeunes une forte propension a utiliser I’argent liquide.
Les cartes de paiement ne sont pratiquement utilisées que chez les jeunes ayant déja

acquis une indépendance résidentielle vis-a-vis de leurs parents.
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C. LE RAPPORT AUX ORGANISMES FINANCIERS

e Les jeunes interviewés établissant des différences entre les banques sont peu
nombreux. Le discours genéral souligne que « toutes les banques se valent ». Mais si
toutes les banques se valent pour leurs services, les caisses d’épargne se démarquent
des autres par leurs ceuvres sociales, aspect soulevé par quelques jeunes. En Espagne,
les caisses d’épargne sont tenues légalement de consacrer une partie de leurs bénéfices

a des ceuvres sociales.

e |l apparait également que les offres proposées aux jeunes ne leur semblent pas

adaptées a leurs besoins.

e Voici les critéres de choix des banques pour les jeunes Espagnols interviewés :
-la proximité
-la multiplicité des succursales (pour pouvoir retirer facilement de 1’argent)
-les pratiques du reste de la famille (parents et fratrie)
-I’image de I’organisme (attirance envers les caisses d’épargne qui font des

ceuvres sociales/les banques en accord avec les université)

e On peut souligné la passivité ainsi que le désintéressement des jeunes lors de
I’ouverture de leur compte. Ils ne recherchent pas (ou peu) d’information sur les

produits bancaires et se laissent guider par le personnel de banque.

e Lorsqu’on analyse le rapport aux organismes financier, les jeunes Espagnols semblent
se scinder en deux groupes, dont le principal critére de différenciation est 1’age :
-les optimistes : leur banque se rapproche de la banque idéale car elle leur
fournit les services dont ils ont besoin. Ce sont des personnes plut6t jeunes qui
n’ont pas beaucoup de rapports avec leur banque.
-les pessimistes : ils sont méfiants envers toutes les banques qui sont
présentées comme des organismes hypocrites et profiteurs, moteurs de la

société capitaliste critiquée. Ce sont des personnes qui utilisent les services
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bancaires depuis plus longtemps et qui ont été plus souvent confrontés a des
problémes.
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1. LES JEUNES ET LA POSTE LOCALE

A. L’IMAGE DE LA POSTE LOCALE

Présente depuis longtemps en Espagne Correos est une institution connue de tous et
ancrée dans le paysage national. Mais ses évolutions récentes — Correos est devenue
une société anonyme publique en 2001 et elle s’est alliée en 1999 avec la Deutsche
Bank pour proposer des produits financiers — sont relativement peu suivies par les
enquétés.

Pour eux, Correos propose avant tout des services postaux, tels que I’envoi de lettres
et de colis, et ce pour toute la population. Rares sont ceux qui connaissent les autres
services proposés par Correos et notamment les services financiers dont on peut dire
qu’ils sont presque inconnus des enquétes.

L’image d’entreprise de service public est trés présente dans 1’esprit des jeunes
enquétés qui symblise pour certains le sérieux et la confiance. Pour eux, le statut et
I’ancienneté de Correos sont des gages de la qualité de ses services. Pour d’autres, au
contraire, cette notion de service public nuit a la modernité et a I’efficacité de Correos.
IIs la jugent démodée et lui préférent des compagnies privées ou d’autres technologies
comme Internet.

Cette ambivalence dans le jugement porté sur Correos se retrouve a travers la
description des services fournis, mais aussi des locaux et du personnel. Au total, c’est
I’image d’une institution assez éloignée d’une banque qui ressort : moins moderne

et moins commerciale.
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B. LES USAGES DE LA POSTE LOCALE

e Les services utilisés par les jeunes sont essentiellement le courrier (lettres, colis,
télégrammes). On remarque que ces jeunes ne font pas souvent appel aux services
proposés par Correos. Selon eux, ces services sont faciles d’utilisation : ils sont donc

satisfaits.

e L’image du personnel de Correos est plutdt négative. En effet, selon les jeunes, ces
employeés sont des fonctionnaires qui ne travaillent pas beaucoup et dont les services

sont « corrects » ou « mauvais ».

C. LESATTENTES A L’EGARD DE LA POSTE LOCALE

e Enfin, ils conseillent tous a Correos d’accentuer sa publicité autour de trois axes :
-la nature des services proposes
-la sécurité

-la rapidité
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PRESENTATION DE L’ETUDE

I. CONTEXTE ET THEMATIQUES A L’ETUDE

Cette ¢tude s’inscrit dans le cadre d’une recherche européenne a caractére exploratoire.
Elle porte sur 8 pays : Allemagne, Belgique, Italie, Angleterre, Espagne, Estonie, Finlande,

Pays-Bas.

Cette recherche porte principalement sur le rapport des jeunes a I’argent et aux institutions
financieres de leur pays. Un axe secondaire de recherche concerne les rapports des jeunes

européens avec les postes de leur pays, en terme de perceptions, d’usages et d’attentes.

La finalité de cette recherche est, dans un premier temps, de réaliser des monographies
descriptives au niveau européen. Ces monographies constitueront, dans un second temps, une
base de comparaison entre les différentes postes locales qui permettra d’enrichir une réflexion

prospective sur les évolutions de La Poste francaise.

Il. METHODOLOGIE

A. Une démarche qualitative

L’approche qualitative adoptée dans le cadre de cette étude se justifie, d’une part, par le
caractere exploratoire de I’enquéte a réaliser et, d’autre part, par les échelles d’observation
micro-individuelle (qui permet d’analyser les comportements et arbitrages individuels) et
micro-sociale (qui permet de faire apparaitre les logiques d’acteurs en interaction) privilégiées

(Desjeux, 2004).

B. Techniques de recueil de données
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La principale technique mobilisée est I’entretien individuel semi-directif d’une durée
moyenne d’une heure trente. Douze entretiens ont été conduits a 1’aide d’un guide d’entretien

constitu¢ d’une trame souple de questions commun a 1’ensemble des pays étudiés.

Parallelement, deux techniques complémentaires ont été également utilisées mais de facon

secondaire :

v' d’une part, des photographies ont été prises suivant une fiche de consignes
prédéfinies permettant de compléter et d’illustrer certaines situations analysées
v d’autre part, une observation participante a été réalisée dans le cadre de bureaux de

poste.

C. Profil de I’échantillon de ’enquéte

Nous inscrivant dans une démarche méthodologique qualitative visant a identifier la
diversité des pratiques et représentations individuelles et étant donné la taille de
I’échantillon arrété a douze entretiens, seul un quota par genre a ¢été fixé permettant
d’interviewer autant d’hommes que de femmes. Néanmoins, des critéres d’échantillonnage

ont été retenus pour permettre de cibler la population recherchée.

Ces critéres correspondent :

v A la possession d’un produit bancaire et/ou financier actif : compte bancaire, livret
d’épargne
v A T’age : des individus ayant entre 15 et 25 ans ;
v Au milieu social: I’étude concerne des individus appartenant a la classe moyenne ;
v Au lieu de résidence : I’étude cible les habitants de zones urbaines.
Enfin, au regard de la taille limitée de 1’échantillon, le dispositif de sélection des
interviewés s’est attaché a privilégier un principe de diversité des ages et des situations

familiales et professionnelles retenues en fonction des contraintes de recrutement.
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L’enquéte a été réalisée a Madrid et a La Corogne du 1% au 17 juillet 2005. Les douze

entretiens réalisés ont permis d’interviewer les profils® suivants :

1. Genre 2. Age 3. Statut 4. ville de résidence
19 ans Etudiante Madrid
20 ans Etudiante Madrid

6 femmes 24 ans Etudiante Madrid
23 ans Actif La Corogne
25 ans Actif La Corogne
25 ans Actif La Corogne
18 ans Etudiant Madrid
19 ans Etudiant Madrid

6 hommes 25 ans Etudiant Madrid
25 ans Etudiant La Corogne
24 ans Etudiant La Corogne
24 ans Actif La Corogne

Cet échantillon recouvre une certaine diversité de situations individuelles :

v une diversité en terme d’age, les enquétés ayant entre 18 et 25 ans ;

v' une diversité en terme de situation familiale, I’échantillon regroupant 7 personnes
vivant chez leurs parents, 4 personnes vivant en colocation, 1 personnes vivant en
couple...

v'une diversité de statut, les personnes rencontrées regroupant 8 étudiants, 4 actifs

A. Réserves méthodologiques

Les résultats présentés dans ce rapport sont issus d’'une démarche qualitative réalisée
dans le cadre d’un échantillon restreint :
v’ ils permettent de saisir la diversité des pratiques et représentations d’une population

specifique, sans prétendre a ’exhaustivité ;

! Une signalétique détaillée est consultable en annexe.
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v" ils sont basés sur I’analyse du discours d’une population spécifique, rencontrée
dans un contexte précis, a un moment défini dans le temps ;

v’ les résultats présentés doivent étre considérés avec les précautions d’usage: la
démarche adoptée et la taille de [I’échantillon étudié ne permettent pas
d’extrapolation macro-sociale des résultats. Néanmoins, ils permettent d’esquisser
des mécanismes de structuration des perceptions et comportements d’une population
spécifique ainsi que des pistes de réflexion susceptibles d’enrichir les réflexions

prospectives sur les relations des jeunes et des postes locales.

Les termes typographiés en italiques correspondent & des verbatims, extraits du
discours des interviewés. L’ensemble des entretiens a été conduit en espagnol avant d’étre
traduit en francais. Certains termes sont parfois indiqués en espagnol lorsque la traduction
ne permet pas d’exprimer I’ensemble des nuances contenues dans le terme initial ou qu’il

s’agit d’un terme jugé stratégique au regard des objectifs de 1’¢tude.
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RESULTATS DE L’ETUDE

INTRODUCTION : PRESENTATION DU PAYS

A. Fiche signalétique du pays
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Photo 1. Carte géographique de Espagne

Capitale Madrid

Langue officielle Espagnol de Castille
Monnaie Euro

Gouvernement Monarchie constitutionnelle

Parti politique au pouvoir

Parti socialiste

Population 43.197.684 en 2004
Superficie 505 954 km2
PIB/habitant 22 406 par habitant en 2003
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HDI 0,922

Religion dominante Catholique

Proportion population urbaine/rurale | 62% urbaine et 38% rurale

Au dela des clichés, I'Espagne est un pays doté d'une histoire riche, d'une culture
extraordinaire et d'un niveau de développement qui le situe parmi les premiers sur le plan
mondial. L'Espagne est un pays dynamique qui jouit d'une économie en pleine
expansion. Elle dispose d'infrastructures adaptées, d'un secteur tertiaire trés compétitif,
sans oublier qu'elle est le second pays touristique le plus visité. Mais I'Espagne est aussi
réputée pour son climat, sa gastronomie, ses habitants... Les Espagnols jouissent d'une
qualité de vie parmi les plus élevées du monde.

Située au sud-ouest du continent européen, dans la Péninsule Ibérique, I'Espagne
s'étend sur une superficie de 505 954 km2. L'Espagne est une monarchie constitutionnelle
ou le monarque ne possede que des pouvoirs symboliques. L'actuel roi est Juan Carlos
Ier. L’actuel Président du gouvernement José Luis Rodriguez Zapatero de la gauche
espagnole, couvre le role comparable a celui du Premier Ministre francais : il est a la téte
de l'exécutif pour une durée de quatre ans renouvelable depuis mi-avril 2004, apres la
victoire de son parti aux élections législatives. Il a succéde a José Maria Aznar. Le
Congres des députés compte 350 membres élus pour quatre ans au suffrage direct. Le
Sénat est constitué 248 membres dont 208 directement élus et 40 désignés par les
régions.

L'Espagne est divisée en 17 régions, appelées communautés autonomes : chacune
d'elle disposant d'un certain degré d'indépendance parfois tres différent des régions
voisines. Les communautés autonomes sont a leur tour composées d'une ou plusieurs
provinces. Les élections se déroulent normalement tous les 4 ans.

Parmis les 17 communautés autonomes on cite : Andalousie, Asturies, Galice,
Madrid, Pays basques, Valence, etc.

L'Espagne comptait en fin 2004, 43.197.684 habitants. Par rapport aux donnés de 2003
de la FAQ, les communes les plus habitées sont :
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Par rapport a la démographie, grace aux données de la FAO on voit bien dans le

schéma suivant le taux de croissance a partir de 1961 jusqu’en 2003.
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Tableau 1. Evolution de la population, en milliers
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Restée longtemps un pays agricole, I’Espagne a connu d’importantes mutations

socio-économiques dans le dernier quart du XX°®siécle. Elle posséde aujourd’hui une

économie diversifiée, grace notamment a la croissance rapide de 1’industrie depuis les

années 1950 et a I’essor du tourisme. Entre 1995 et 2001, selon les données de la FAO,

les emplois industriels ont augmenté de 38 %. A partir de 1964, une série de plans de

développement a contribué¢ a I’expansion économique du pays. Le développement des

industries métallurgique et textile, de la construction navale et de 1’extraction miniére a

été privilégié. L Espagne est devenue en moins de vingt ans une grande puissance

industrielle et agricole. Toutefois, ¢’est du tourisme que le pays tire aujourd’hui le plus

de revenus. Tout cela permet a I'Espagne d'étre aujourd'hui la neuvieme puissance

mondiale.
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La capitale de 1I’Espagne est Madrid, une ville dont la superficie couvre 607 km? et
peuplée par 3 162 304 habitants : son importance de capitale n'a cessé de s'accroitre.
La ville fut endommagée par des batailles intenses pendant la Guerre civile espagnole,
mais elle pris le devant de la renaissance de 1’Espagne aprés la mort de Francisco Franco
et la restauration de la démocratie, avec sa fameuse movida (vie nocturne de la contre-
culture). Récemment, le phénomene de désindustrialisation urbaine a laissé place a des
activités tertiaires. Elles ne se limitent plus a I'administration d'état, mais sont surtout

financieres et liées aux communications (foires, conferences, trafic aéroportuaire).

—

Photo 2. La Puerta del Sol, centre de Madrid.
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Photo 3. Vue de La Corogne.

En ce qui concerne la ville atlantique de Galice, La Corogne, c’est la ville qui a

manifesté le plus grand dynamisme démographique et économique de la Galice dans les
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dix derniéres années. Sa surface urbaine est articulé en trois parties : la « Ciudad Alta »
(ville haute), de caractere institutionnel ; la « Ciudad Baja ou Pescaderia » (ville basse ou
ou on péche), de caractere commercial ; ’hors murs, c’est-a-dire le quartier de Santa
Lucia, typiquement industriel et commercial. Cette évolution urbaine a abouti dans le
X1Xeéme siecle quand La Corogne est devenue la ville de Galice la plus peuplée (270 000
habitants avec I’agglomération) et le centre économique et culturel le plus important de
la région Galicienne.

La période des années 1970 a été trés importante pour I’histoire de cette ville
atlantique : le développement de la péche et la naissance d’un important groupe
d’entreprises ont contribué a 1’augmentation des investissement du capital étranger. De
plus grace au Banco Pastor, un important complexe commercial nommé Fenosa fut créé,
ensemble a un complexe industriel : « Genosa », « Emesa » et autres industries.

Dans les annees 80 le systeme financier était en plein développement : Caixa
Galicia était devenue un des premiers organismes nationaux d’épargne, tandis que le

Banco Pastor consolidait sa fonction de centre financier régional.

Economie

L’économie espagnole connait depuis plusieurs années une croissance dynamique
et elle s’est rapidement redressée apres le récent ralentissement international. L’activité,
dopée par la faiblesse des taux d’intérét et de fortes créations d’emplois, a été soutenue
par des réformes structurelles et une politique budgétaire saine. L’écart de revenu avec la
zone euro s’est ainsi régulierement réduit. Des tensions sont toutefois apparues qui
pourraient nuire aux bons résultats de croissance car I’inflation est relativement forte, ce
qui pése sur la compétitivite, alors que la hausse rapide des prix des logements ne montre
toujours pas de signes de décélération. En outre, les gains de productivité sont restés
modestes et le chdmage est toujours éleve.

L'Espagne est le seul pays de I'UE en perte de productivité depuis 1995 : en 2003,
la productivité s'élevait a -0,4%, selon le dernier rapport de I'Organisation internationale
du Travail (OIT). L'Espagne figure, cependant, parmi les dix premiers pays au
classement mondial de la compétitivité (selon The World Competitiveness Scoreboard
2003, recueilli par I'Institut d'Etudes économiques), malgré la perte d'une place par

rapport a 2002, devancée par la France. En ce qui concerne la valeur productive, celle-ci
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atteignait 836,7 millions d'euros en 2003, le méme volume que cing ans auparavant, ce

qui supposait un recul de 8,6% par rapport aux 915,2 millions d'euros de 2002,

entrainant, en 2002/2003, une chute allant jusqu'a 15,5%.

Année 2000 | 2001 | 2002 | 2003
Taille du PIB Produit intérieur brut 811.252|860.135(911.749(949.406
PIB par habitant 20 317| 21 347| 22 406
Indice de volume du PIB par
_ 82.782| 84.363| 84.559
habitant
Valeur ajoutée par|Valeur ajoutée dans l'agriculture,
. ) X 3.52| 3.403 3.234| 3.19
activité chasse, sylviculture et péche
Valeur ajoutée dans l'industrie, y
o _ 20.681| 19.936| 19.318| 18.779
compris énergie
Valeur ajoutée dans la construction 8.389| 8.733] 9.222| 9.674
Valeur ajoutée dans les transports,
27.498| 27.702| 27.944| 27.797
hotels et restaurants
Valeur ajoutée dans les banques,
assurances et autres services aux| 19.31| 19.993| 19.914| 20.076
entreprises
Valeur ajoutée dans le
gouvernement, la santé, I'éducation| 20.601| 20.233| 20.368( 20.484
et autres services aux personnes
Evolution du PIB Croissance du PIB reéel 4405 2.795 2.232| 2.498
Evolution de la[Valeur ajoutée  réelle  dans
valeur ajoutée paril'agriculture, la sylviculture et la| 2.66| -2.946| 1.683| -1.375
activité péche
Valeur ajoutée réelle dans lI'industrie| 3.949] 2.46| 0.665] 1.273
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Valeur ajoutée réelle dans les
_ 4594 3.94/ 1.739] 2.048
services
Epargne des ménages |Taux d'épargne brute des ménages | 10.689| 10.334| 10.569| 10.569
Productivité du|Productivité du travail dans le
_ ) 0.779] 0.43] 0.679 0.96
travail secteur des entreprises
Tableau 2. Données de I’OCDE sur les évolutions macroéconomiques en Espagne du 2001 au 2003.
C. Les jeunes et le pays
Hommes Femmes
Célibataire || Marié || Veuf || Séparé || Divorcé || Célibataire | Mariée || Veuve || Séparée | Divorcé || TOTAL
TOTAL || TOTAL 17,91% 27,98% || 1,35% || 0,90% || 0,51% || 15,15% 27,84% | 6,38% | 1.21% [ 0,78% | 34223905
Analphabéte 9,17% 16,96% | 3,09% | 0,39% | 0,14% || 8,62% 30,76% | 29,60% | 0,94% | 0,33% | 866607
Sans étude 6,88% 32,36% || 3,83% || 0,67% || 0,26% || 4,92% 32,12% | 17,67% [ 0,91% [ 0,39% | 4382177
Premier degrés
d’études 12,80% 31,90% || 1,97% || 0,93% || 0,42% || 7,82% 32,95% [ 9,39% | 1,21% [ 0,61% | 7900507
Deuxiéme degrés
d’études 23,36% 26,05% || 0,55% || 0,98% || 0,58% || 18,90% 25,16% || 2,16% | 1,34% [ 0,91% | 16438313
Troisiéme degrés
d’études 19,30% 26,04% || 0,49% | 0,86% || 0,74% || 25,19% 24,04% | 1,21% | 1,05% [ 1,07% | 4636301
ans
16-24 || TOTAL 50,01% 1,13% [/ 0,00% || 0,04% | 0,01% | 45,87% 2,77% [ 002% [ 013% [ 0,02% | 5191555
Analphabéte 51,44% 3,31% |/ 0,03% |[ 0,05% | 0,01% | 36,22% 8,50% | 0,19% | 021% [ 0,04% | 22700
Sans étude 54,30% 4,40% | 0,05% [ 0,12% [{ 0,02% || 32,66% 793% [ 012% [ 035% | 0,05% | 105268
Premier degrés
d’études 58,35% 2.21% |/ 0,01% |[ 0,09% | 0,01% | 35,01% 4,03% [ 0,04% [ 022% | 0,04% | 694541
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Hommes Femmes
Célibataire | Marié || Veuf || Séparé | Divorcé || Célibataire | Mariée || Veuve || Séparée || Divorcé || TOTAL

Deuxieme degrés

d’études 50,01% 0,93% | 0,00% || 0,03% | 0,01% || 46,33% 2,53% | 0,01% | 0,12% 0,02% || 3900037

Troisieme degrés

d’études 36,69% 0,28% | 0,00% || 0,01% | 0,00% || 61,48% 1,49% |[ 0,01% |f 0,04% 0,01% || 469009
25-34 TOTAL 31,50% 18,48% || 0,03% || 0,65% |f 0,24% || 23,11% 24,09% || 0,17% || 1,20% 0,51% || 6860488

Analphabéte 40,11% 13,44% || 0,10% || 0,46% |f 0,18% || 26,52% 17,65% |[ 0,45% |f 0,84% 0,27% || 43100

Sans étude 33,27% 23,27% |[ 0,11% |f 1,02% || 0,27% 14,95% 24,44% | 0,48% || 1,67% 0,51% 162390

Premier degrés

d’études 31,69% 24,96% | 0,05% || 1,17% | 0,36% 13,21% 25,87% || 0,35% || 1,74% 0,59% || 786393

Deuxieme degrés

d’études 31,47% 20,16% || 0,03% || 0,73% | 0,28% 19,77% 25,46% || 0,17% || 1,35% 0,59% || 4166013

Troisieme degrés

d’études 31,09% 11,06% |f 0,01% |f 0,21% | 0,11% || 36,56% 20,05% || 0,06% || 0,55% 0,30% 1702592

Tableau 4. Population de 16 a 34 ans, divisé par sexe, état civil, Age et niveau d’études.

Source INE (Institut National Statistique Espagnol).

Pour ce qui concerne le marché du travail espagnol pour les jeunes, ce tableau de I’Institut

National Statistique Espagnol offre une image claire et compléte :

Année

2000

2001

2002

2003

Marché du travail

Taux d'emploi par sexe

Taux
d'emploi
total

1157.402

58.844

59.462

60.701

Taux
d'emploi

hommes

:|72.738

73.833

73.922

74.472

Taux
d'emploi

femmes

:141.985

43.751

44.894

46.82
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Taux

groupe d'age

d‘emploi

par

Taux
d'emploi
pour la
classe d'age
15-24

36.269(37.119

36.557

36.762

Taux
d'emploi
pour la
classe d'age
25-54

68.378/69.453

70.105

71.346

Tableau 5. Marché du travail en Espagne du 2001 au 2003. Source INE (Institut

National Statistique Espagnol). Anée 2003.
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I. LES JEUNES ET L’ARGENT

A. LES SOURCES DE REVENUS DES JEUNES

e Il est courant que les jeunes Espagnols recoivent de I’argent des différents membres
de leur famille : parents, oncles et tantes et grands-parents. On peut supposer que
I’intensité les relations familiales avec les grands-parents et les oncles et tantes en
Espagne, due a la proximité géographique ainsi qu’a I’importante tradition familiale,
en est a I’origine. En effet, il n’est pas rare que les jeunes Espagnols nouent des
relations étroites avec les membres de leur famille élargie. Les oncles et tantes, ainsi
que les grands-parents entrent dans le processus éducatif, ce qui peut amener a
des échanges d’argent.

e Les transferts d’argent au sein de la famille prennent différentes formes. Les cadeaux
annuels (anniversaire ou Noél) ainsi que les cadeaux ponctuels (lors de visites) ont un
aspect traditionnel car ils sont détachés des besoins des jeunes et entrent dans leurs
extras. Au contraire, I’argent de poche a davantage un aspect fonctionnel car il vise a
couvrir les besoins des jeunes. Il convient de distinguer :

-I’argent de poche irrégulier : les jeunes demandent de maniére irréguliere a
leurs parents de I’argent pour couvrir leurs besoins. Les parents ont souvent un
droit de regard important sur les dépenses de leurs enfants.

-I’argent de poche régulier : les jeunes recoivent régulierement une somme
d’argent dont le montant est fixe et le gérent seuls.

e En ce qui concerne, les revenus des jeunes, il est important de souligner qu’ils
commencent tres tot a faire des petits boulots, souvent avant d’avoir atteint 1’age
légal au travail, afin d’obtenir une indépendance économique vis-a-vis de leurs

parents.
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1. Les sources de revenus permanentes quel que soit ’4ge

les cadeaux d’anniversaire ou de Noél

1.1.1. Une organisation particuliére au sein de la famille

Certains de nos enquétés recoivent des cadeaux sous forme d’argent depuis leur enfance. |l
s’agit d’une source d’argent détachée des cycles de vie qui leur est attribuée pour des
occasions exceptionnelles comme les anniversaires ou Noél :

« Mais, c’est vrai qu’a Noél, on recevait plus d’argent, ou pendant les fétes. » (Miguel, 25
ans, étudiant, Madrid)

« Mes grands-méres me donnaient plus pour mon anniversaire. » (Eva, 20 ans, étudiante,
Madrid)

De nombreux enquétés ont souligné qu’ils ne recevaient pas d’argent comme récompense
pour la réussite d’un examen ou pour de bons résultats scolaires. La logique « du baton et de
la carotte » ne semble pas étre utilisées dans ces familles :

« On n’a jamais re¢u d’argent pour avoir réussi un examen. » (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

Ce sont bien souvent les parents, les grands-parents ou les oncles et tantes qui sont a
Porigine de ces présents. Mais ces cadeaux laissent entrevoir une organisation particuliére.
Dans certains cas, ce sont uniquement les membres de la famille autres que les parents qui se
chargent de donner des présents sous forme d’argent, les parents offrant des objets matériels
comme des jouets :

« Mes parents, pour mon anniversaire, ils m’ offraient une poupée ou un cadeau, mais jamais

d’argent. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

« Bon, c’était a mon anniversaire, ma famille me donnait de [’argent mais bon pas mes

parents, mes parents ils me donnaient des cadeaux. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)
Parfois, il s’agit de cadeaux groupés. Les membres de la famille s™unissent pour offrir de

I’argent au jeune, et ne lui donnent pas de maniére séparée de telle sorte que le jeune ne peut
savoir quelle somme lui a été offerte par chacun des membres de la famille. Il s’agit d’un
cadeau collectif. On peut repérer ici les spécificités de la famille espagnole. Alors qu’en
France, c’est souvent la cellule nucléaire qui prime, on remarque qu’en Espagne, la famille a
un sens plus élargi. Le partage intergenérationnel est plus fort et la famille constitue un
collectif uni. Le cadeau n’est pas toujours personnel, d’une personne a une autre, mais bien
collectif, du groupe familial au jeune :

« C’est vrai que pour mon anniversaire je regois de l’argent de la part de tous les membres
de ma famille. Mes oncles et tantes viennent, et moi je préfere qu’ils me donnent de [’argent
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et non des cadeaux. C’est un peu spécial, c’est juste pour mon anniversaire. Je dois recevoir
environ 200 ou 300 euros. Ca dépend. Et puis, c’est seulement pour mon anniversaire. Parce
que c’est qu 'une fois par an les anniversaires. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

De méme, certains jeunes ne recgoivent pas tous les ans de I’argent de la part de la méme
personne. Cela change selon les années, mais sans que les jeunes ne donnent d’explication
particuliére. 1l semble des lors que la famille (au sens élargi) se partage le réle de
pourvoyeur de cadeau. Aucun des membres de la famille n’a ce role assigné :

« Non, en principe non. C’est possible que j’ai re¢u plus d’argent : c’était de la part de la
famille, mais pas de la part d’une personne déterminée. Une fois, c’est un membre de la
famille qui t offre de I’argent. La fois suivante, c’est quelqu’un d’autre. Mais je ne peux pas
te dire maintenant si c était mes oncles ou mes grands-parents. Je pense que des fois, c’était
mes oncles, et d’autres fois mes grands-parents. [Ce n’était pas régulier] Ca pouvait étre les
deux. Ca ne pouvait étre aucun des deux. Ca dépendait. Normalement, je recevais des
cadeaux plus que de [’argent. Et au fur et a mesure que j'ai grandi, j'ai commencé a
recevoir des cadeaux et de I’argent. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

1.1.2. Une source d’argent incertaine qui entre dans les « extras »

Comme nous le verrons par la suite, la famille est une structure protectrice qui subvient aux
besoins de ses membres. Mais dans le cas de ces cadeaux ponctuels, la famille montre
davantage son role de structure pourvoyeuse de bien-étre. En effet, ces cadeaux n’ont pas
pour objectif de répondre aux besoins des jeunes. Ils se présentent davantage comme des
« extras ». En effet, de nombreux jeunes soulignent que ces cadeaux ne rentrent pas dans leurs
sources habituelles. Ainsi, les jeunes ne comptent pas véritablement dessus et n’organisent
pas leur argent en fonction de ces cadeaux. Il s’agit d’une source d’argent irréguliére et
incertaine qui s’apparente davantage a une surprise. Il s’agit pour eux d’un extra qui
ameéliore ponctuellement leur bien-étre :

« Ma grand-mére me donne environ 40 euros. Si je vais la voir, elle se rappelle que mon
anniversaire est passé et elle me les donne. Je ne peux pas dépendre de cet argent. Certaines
années, elle me le donne, d’autres non. Ca dépend. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Ce qui rend cette source d’argent encore plus incertaine, c’est que son montant n’est pas

toujours régulier. Il varie d’une année a 1’autre, sans que les jeunes puissent le prévoir. De
plus, il n’est pas toujours donné a la méme date (par exemple, les grands-parents attendent la
visite du jeune pour lui donner son cadeau d’anniversaire). On remarque que ce type de
cadeaux ne permet pas de négociations préalables car il semble que la logique du don (il s’agit

de cadeaux gratuits détachés de besoins) écarte la possibilit¢ d’une discussion entre le
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donneur et le receveur. C’est pourquoi il s’agit d’'une source d’argent incertaine pour ces

jeunes. S’ils ne la regoivent pas, ils ne peuvent pas non plus la réclamer.

I’argent de poche « traditionnel »

Il y a une autre forme d’argent qui percue par les jeunes depuis leur enfance : il s’agit de
I’argent de poche traditionnel. Nous le distinguons de I’argent de poche « normal » car son
montant n’évolue pas au cours du temps. De plus, sa fonction n’est pas de subvenir aux
besoins des jeunes. Cette source d’argent émane bien souvent des grands-parents des jeunes :

« Chaque semaine, je devais recevoir 2 de la part de chacune de mes grands-méres. » (Eva,
20 ans, étudiante, Madrid)
Le montant de cet argent de poche semble détaché de critéres formels et logiques, comme le

montre le cas de Sara dont la sceur ainée a toujours percu 4 euros, la cadette 3 euros et la
benjamine 1 euro, et ce quels que soient leurs ages. Il n’a pas de raison apparente a cette
distribution puisque Sara, en vieillissant n’a pas recu plus de 2 euros d’argent de poche :

« Un autre souvenir que j’ai de [’argent, ¢ est I'argent que me donnaient mes grands-meres.
A ma sceur ainée, elle donnait 4 euros. A la deuxiéme, 3 euros. A moi, 2 euros. Et a ma petite
seeur, 1 euro. Bon, c’était pas tout a fait ¢a parce qu’on était encore avec les pesetas. Et
cette maniere de faire s’est maintenue jusqu’a maintenant, et elle ne changera jamais. Moi,
je n’ai jamais re¢u 4 euros. Une fois je lui ai dit . « Mamie, j’ai déja 20 ans et tu ne m’as
jamais donné plus d’argent que quand j’avais 6 ans ! ». Et elle m’a répondu : « Qu’est-ce
que je peux y faire ? Ca ne changera pas ». Et ¢a a toujours continué comme ¢a. Ce sont
mes souvenirs concernant [’argent. » (Femme, 20 ans, étudiante, Madrid, cliente de la Caja
Madrid

Ainsi, si cette somme représentait beaucoup d’argent pour Sara lorsqu’elle était jeune, elle est
actuellement insignifiante par rapport aux autres sources d’argent pergu par ces jeunes (petits

boulots, bourses, etc.) :

« [Elles m’ont donné cet argent] jusqu’a maintenant ! Voila [’argent que je regois tous les
mois. Mais c’est plus symbolique qu’autre chose, parce que maintenant, je gagne moi-méme
mon argent. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Ainsi, Sara qualifie ce don de « symbolique ». Ce n’est pas tant le montant qui importe, mais

davantage le fait de recevoir quelque chose de sa grand-mere.

On remarque finalement que les sources d’argent permanentes, quel que soit 1’dge, ont
davantage un aspect traditionnel qu’un aspect fonctionnel. En effet, il s’agit de dons de la
famille (au sens large) au jeune qui sont détachés de besoins précis, de par leur imprévisibilité

ou leur montant insignifiant par rapport aux autres sources d’argent pergues. Elles soulignent
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les liens qui existent entre le jeune et le reste de sa famille et ont davantage une fonction

rituelle.

2. Les sources liées aux étapes du cycle de vie

2.1. Les cadeaux ponctuels détachés des fétes annuelles : une source d’argent lors de

I’enfance

Certains enquétés soulignent le fait que pendant leur enfance, ils recevaient ponctuellement de
I’argent de la part de leur famille ou d’amis des parents. Cet argent leur est donné lors de
visites. Il s’agit de petites sommes données en liquide, de la main a la main :

« Le premier souvenir que j'ai avec l’argent. Et bien, quand j étais petite, je ne maniais pas
beaucoup d’argent. Mais les gens de ta famille, ou les amis de tes parents, je me rappelle
qu’a chaque fois qu’on passait le week-end ensemble, ils me donnaient de [’argent. Pas
beaucoup parce que j’étais petite, mais un petit peu. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

« De la part de la famille de mon pére, si. Mais pas beaucoup. Quand on allait voir mes
grands-parents paternels, ma sceur et moi, avec mes parents, des fois, mon grand-pere nous
donnait de [’argent. Mais normalement, il ne nous donnait pas grand-chose. » (Miguel, 25
ans, étudiant, Madrid)

Exceptionnellement, ces cadeaux peuvent étre plus éleves :

« Je me rappelle d’une fois ot mon grand-pére nous a donné beaucoup d’argent. Mais, ¢a
n’est arrivé qu une seule fois. On était plutot jeunes. Ma sceur et moi, on devait avoir 10 ans,
11 ans. Je crois que mon grand-pére nous a donné 5000 pesetas’ & chacun. Quand tu as 10
ans, 5000 pesetas, ¢a te semble vraiment beaucoup. Moi, je n’avais jamais eu autant
d’argent. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Mais parfois, les parents s’arrogent le droit de conserver 1’argent donné par les grands-

parents, sans que les enfants ne puissent jamais les conserver :

« Je me rappelle qu’on était repartis avec l’argent. Et ma mére nous a dit . « je vous garde
cet argent ». Alors, ma sceur et moi, on a chacun donné notre billet a ma mere. Et on s est
retrouvés sans argent. On n’a plus jamais revu cet argent. On a dii lui réclamer de temps en
temps, mais je suis sir que comme on était petit, elle nous faisait gober plein de choses :
«oui, oui, je vous le rendrai ». Mais elle ne nous l’a jamais rendu.» (Miguel, 25 ans,
étudiant, Madrid)

2.2. L’argent de poche irrégulier

Nous pouvons distinguer deux types d’argent de poche chez les jeunes interviewés : I’argent

de poche régulier qui est donné réguliérement et dont le montant est fixe, et 1’argent de poche

130 euros, approximativement.
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que nous nommerons irrégulier car percu de maniére irréguliere. Commencgons donc par la

présentation de cet argent de poche irrégulier.

2.2.1. Le montant qui s’ajuste aux besoins

Le principe de ce type d’argent de poche est que son montant est évalué en fonction des
besoins du jeune, au fil du temps. Ainsi, dés que le jeune a besoin d’argent pour quoi que
ce soit, ses parents (ou d’autres membres de la famille) lui donnent ce dont il a besoin. 11
n’y a pas de montant prédéterminé. La définition du besoin est large et englobe tout ce que
le jeune peut nécessiter : vétements, fournitures scolaires, loisirs, voyages, etc. :

« De maniere gratuite, détachée des besoins, non, [je n’ai jamais re¢u d’argent]. C’était de
[’argent pour les fournitures scolaires, ou si je voulais aller au cingé, ils me donnaient de
['argent. Je disais : « Maman, donne-moi 10 euros pour aller au ciné ». Et elle me les
donnait. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

« Mes parents me donnaient ce dont j avais besoin. (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

[Je leur demande de ’argent a mes parents] pour partir en voyages, par exemple. Pour
m’acheter des choses comme des vétements. Pour sortir. » (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

Cet argent de poche est donc donné au jeune lorsqu’il en a besoin, et uniquement lorsqu’il en
a besoin :

Comme je ne gagnais pas d’argent, ils me donnaient [’argent donc j’avais besoin quand je
sortais. Ce n’était pas toutes les semaines. Si une semaine, je ne sortais pas, et bien, ils ne
me donnaient pas d’argent parce que ce n’était pas un dii. C’est seulement quand j’en ai
besoin. (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

Ainsi, quand le jeune est confront¢ a des dépenses plus ¢élevées que d’ordinaire (vacances,

cours), ses parents lui donnent ce dont il a besoin :

«J’en ai plus besoin quand je pars en vacances ou quand je vais a un festival. Mes parents
me le paient d’habitude. Ils me paient le bus et tout ce dont j’ai besoin. Je ne le vois pas mal
qu’ils me donnent de I’argent pour que je parte a la montagne et que je prenne le bus. Et
pour la nourriture et tout ¢a. Ils ont I’habitude de me donner. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)

De plus, si le jeune a su mettre de c6té une part de I’argent donné par ses parents, il n’en
demandera pas plus tant que tout ne sera pas dépensé, car il semble que cet argent ne soit pas
destiné a étre économisé :

« Mais si j’ai réussi a mettre de [’argent de coté la semaine précédente, je leur demande
moins. Je leur demande 5 euros, par exemple. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)
Dans certains cas, ce ne sont pas les parents qui administrent cet argent de poche, les jeunes

pouvant tout aussi bien le demander a leurs grands-parents ou a leurs oncles et tantes :

« Si un jour, j'ai vraiment besoin d’argent, je le demande a ma grand-mere : « Mamie,
donne-moi un peu d’argent, je voudrais m’acheter des chaussures ». Hier par exemple, ma
grand-mére m’a dit . « tiens, voila 20 euros. Vas t’acheter des chaussures, je ne veux plus te
voir avec ces vieilles chaussures ». Et elle m’a donné de [’argent pour que j’achéte des
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chaussures. Mais a part ¢a, je ne recois rien de plus. Je ne regois aucune aide de mes
parents. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
Ce type d’argent de poche est donné aux jeunes sous forme d’especes, de la main a la main.

2.2.2. Un droit de regard des parents sur les dépenses de leurs enfants

En apparence, ce sont les jeunes qui décident le montant de 1’argent que donnent leurs
parents. IIs évaluent ce dont ils ont besoin, selon ce qu’il leur reste de la fois précédente :

« lIs me demandent d’abord combien je veux. Alors, si je leur dis 20 euros, ils me donnent 20
euros. C’est moi qui décide. C’est moi qui leur dis : « Donne-moi tant parce que j’en ai
besoin pour sortir ». » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

Mais les parents ont toujours un droit de contrdle sur les dépenses de leurs enfants. De

par leurs conseils et leurs mises en garde, ils influencent le comportement de leurs enfants :

« Chez moi, on n’a jamais eu non plus énormément d’argent, alors mes parents me
donnaient [’argent en me disant : « tu sauras te controler ! » ». (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

De plus, ceux-ci doivent parfois justifier leurs dépenses lorsqu’ils demandent de 1’argent a
leurs parents. Ainsi, cela laisse parfois entrer des négociations car les parents doivent
approuver le motif de dépense du jeune. Le fait que les parents puissent plus ou moins
contrdler les dépenses de leurs enfants prive les jeunes d’une autonomie totale par rapport a
leurs dépenses. Au final, ce sont toujours les parents qui acceptent ou non de donner I’argent a
leurs enfants :

« Si j’en avais besoin [d’argent], je le demandais.[Mes parents] me demandaient pourquoi
je voulais cet argent. Je leur donnais la raison. Si ¢a leur paraissait bien, ils me le
donnaient, et sinon non. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Si les parents s’opposent a certains achats de leurs enfants, ils peuvent refuser de lui donner

I’argent (notons néanmoins que le jeune peut cacher les vraies raisons de ses dépenses) :

« Je négociais parfois avec ma mere, parfois avec mon pére. Je disais que j'avais besoin
d’argent. Ils me demandaient pourquoi et je disais « pour ceci, pour cela ». Normalement si
¢ était pour quelque chose de normal, ils me le donnaient. Sinon, si c’était pour acheter du
tabac évidemment pas, mais bon ! » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

Dans certaines familles, les enfants n’avaient pas besoin de justifier a chaque fois pourquoi ils

souhaitaient recevoir un peu d’argent. Mais si les demandes d’argent se faisaient trop
fréquentes, les parents s’accordaient le droit de demander a quoi servait cet argent :

« Oui, des fois [je devais négocier avec mes parents pour obtenir cet argent]. Quand je
demandais plus souvent de I’argent, ils me posaient des questions pour savoir a quoi me
servait cet argent. Si un jour ils me donnaient 1000 pesetas et que le lendemain, j’'en
demandais encore, ils contrélaient plus ce que je faisais avec cet argent. Mais je n’ai jamais
eu de problémes avec I’argent. Et on parle de quand j’avais 14 ans, quelque chose comme
¢a. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

« Ils me donnaient I’argent et je devais faire avec ce que me donnaient. Bon, parfois j’en
demandais plus et a ce moment-Ia, ils me demandaient pourquoi et me disaient que je
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n’aurais pas dii tout dépenser. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére d’orientation, La
Corogne)

2.2.3. La perception de cet argent de poche irrégulier par les jeunes

Certains jeunes interviewés disent n’avoir jamais recu d’argent de poche de la part de leurs
parents. IIs font une nette distinction entre 1’argent de poche percu de maniére réguliére (la
paie, en espagnol), dont le montant est prédéterminé, et 1’argent qu’ils percoivent de leurs
parents de maniere irréguliere :

« Et je n’ai pas eu comme les autres gar¢ons de mon dge une paie une fois par semaine. Si
J avais besoin d’argent je demandais a mes parents. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

L’argent percu de maniere irréguliére, en fonction des besoins, n’est pas per¢cu comme
de I’argent de poche a part entiére car il est sans cesse rapporté a des besoins :

« Mes parents ne m’ont jamais donné d’argent. Ni des petites pieces, ni d’argent de poche
régulier. Ils ne m’ont jamais donné d’argent hebdomadaire. Mais je n’ai jamais eu
régulierement de ’argent. Il y a des parents ici, en Espagne, et en France aussi j imagine,
qui donnent chaque semaine de [’argent a leurs enfants. Mes parents, ils ne [’ont jamais
fait. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
« Non, mes parents ne me donnaient pas d’argent. Enfin, pour les anniversaires peut-étre.
Ou ils me donnaient de I’argent pour acheter des vétements. Ils n’ont pas [’habitude de me
donner de l’argent. Si j'ai besoin d’argent, je leur demande et ils me le donnent. Mais
normalement, ils ne me donnent pas d’argent. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

D’autre part, certains jeunes soulignent qu’avec ce systéeme d’argent de poche, ils n’ont pas

besoin de gérer eux-mémes leur argent, leurs parents ne leur donnant pas une somme globale

pour toutes leurs dépenses :

« Je crois que les choses sont plus ou moins les mémes que quand j’étais petit. Je regois de
[’argent selon mes besoins. Je vais voir mes parents . « je voudrais faire telle chose... »,
« Tiens, voici de ’argent ». Mais, je ne recois aucun argent de poche régulier. Je pense que
je sors gagnant avec ce fonctionnement. Si je recevais de [’argent de poche, il faudrait que je
le gere, pour que je puisse faire tout ce que je veux faire. C’est vrai que je dois déja
contrdler mes dépenses parce que mes parents ne vont pas tout me payer. Mais ils me paient
beaucoup de choses. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

L’un des enquétés avait des parents divorcés. Dans ce contexte familial, il semble que

I’irrégularité de 1’argent de poche puisse étre un probleme pour le jeune. En effet, rien n’étant
déterminé d’avance (qui donne I’argent, quand, etc.), le jeune n’était jamais str de recevoir
’argent dont il avait besoin :

Oui, c’est un probléme. En fait, chaque fois que je demande a ma mére, elle me dit : « Et ton
pére dans tout ¢ca ? Demande a ton pére. » « Trés bien, mais j'ai besoin de cet argent. Et
comme papa ne m’a rien donné, je n’ai rien pour sortir ». (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)
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2.3. L’argent de poche régulier

2.3.1. Un montant réqulier donné par un membre de la famille élargie

L’argent de poche régulier n’est pas seulement une affaire entre les parents et leurs
enfants. Les autres membres de la famille sont intégrés a ce processus. Dans certains cas,
I’argent de poche administré par les autres membres de la famille s’ajoute a I’argent de poche
donné par les parents :

« Mon premier souvenir concerne ma tirelire et |’argent que mes parents me donnaient. Ils
me donnaient le minimum. lls me donnaient cent pesetas' et moi, j étais super content.
J’avais une tirelire et c’était le seul contact que j'avais avec [’argent. Et mes oncles et
tantes, mes grands-parents me donnaient aussi de [’argent. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)

Dans certains cas, ce sont les oncles et tantes ou les grands-parents qui administrent

I’argent de poche aux jeunes, excluant les parents de ce processus :

« [Mes parents ne m’ont jamais donné d’argent de poche]. Quand j étais petit, je recevais a
peu pres 500 pesetas. Il n’y avait pas encore les euros mais ¢a faisait environ 3 euros. C’est
ma tante qui me les donnait. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Parfois, les raisons concernant la distribution d’argent de poche par d’autres membres de la

famille que les parents restent floues. On peut supposer que I’intensité les relations familiales
avec les grands-parents et les oncles et tantes en Espagne en est a ’origine. La proximité
géographique ainsi que I’importante tradition familiale peuvent expliquer cela. Ainsi, il n’est
pas rare que les jeunes Espagnols nouent des relations étroites avec les membres de leur
famille élargie. Les oncles et tantes, ainsi que les grands-parents entrent dans le processus
éducatif, ce qui peut amener a des échanges d’argent. Dans d’autres cas, 1’explication est
explicite. Par exemple, I’argent de poche que le grand-pére d’Ignacio attribue a ses petits
enfants sert implicitement a couvrir les frais qu’il occasionne en prenant tous ses repas dans la
famille d’Ignacio :

« Apres, quand j’étais un peu plus vieux, quand mon grand-pére est venu vivre avec nous, il
nous donnait 1000 pesetas. /...] Comme [mon grand-péere] est toute la journée chez nous,
comme il mange avec nous, c’est une maniere... Il ne donnait pas d’argent a mes parents
pour la nourriture et tout ¢a, mais en échange il nous donnait cet argent de poche. Avec ce
qu’il nous donnait, ¢a faisait comme s’il payait la nourriture a mes parents. Au lieu de le
donner a mes parents, il nous le donnait a nous, a ses petits enfants. » (Ignacio, 18 ans,
étudiant, Madrid)

1100 pesetas équivaut & environ 1, 20 euros
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2.3.2. L’organisation de cet argent de poche

L’argent est donné aux jeunes chaque semaine ou chagque mois, cela dépend parfois des
préférences du jeune. Recevoir tout cet argent en fin de mois peut étre une solution pour faire

des économies :

« Je pouvais choisir de recevoir [’argent chaque semaine ou chaque mois, et ¢a dépendait de
si je voulais économiser ou pas. Si je voulais faire des économies, je disais a ma grand-meére
de me le donner a la fin du mois. Comme ¢a j étais sire que je n’allais pas le dépenser en...
achetant une paire de chaussures ou je ne sais quoi... » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Le montant décidé est destiné a couvrir approximativement les dépenses du jeune.

Celles-ci, comme nous le verrons par la suite, sont variables d’un jeune a 1’autre. Le montant
de I’argent de poche est décidé en fonction de ce que les parents décident de laisser a la
charge du jeune. Ainsi, selon ce que le jeune doit se payer seul, sans l’intervention des
parents, le montant de son argent de poche sera plus ou moins élevé :

« Généralement le week-end, mais quand j’ai commencé a étudier a La Corogne, ils
devaient me donner pour le bus, pour le déjeuner...et si au milieu de la semaine, j avais tout
dépensé,...parce que je mangeais a La Corogne, ils me donnaient quelque chose. » (Inés, 23
ans, coiffeuse, La Corogne)

Parfois, si le jeune a dépensé tout son argent de poche du mois, il peut demander a ses parents

une avance sur le mois suivant :

« [Si j’ai tout dépensé avant la fin du mois,] je parle avec ma mere, parce que c’est elle qui
administre plus ou moins [’argent. Et je lui demande qu’elle me fasse une avance sur mon
argent de poche du mois suivant. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Si le jeune vit avec ses parents 1’argent de poche sera donné en especes. Par contre, s’il vit

séparément de ses parents, 1’argent lui sera parfois donné par virement bancaire, pour une
question de commodité :

« Ca dépend. Des fois, [ma mere] me fait des virements, des fois elle me le donne en
liquide. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

2.3.3. Un montant négocié pour couvrir les dépenses du jeune

Au fil des années, les besoins des jeunes évoluent et augmentent. Ainsi leur argent de poche
augmente proportionnellement :

« Mes parents me donnaient de [’argent de poche tous les mois. A partir de 12 ans, ils ont
commencé a me donner de [’argent de poche hebdomadaire ou mensuel, pour payer des
deépenses quotidiennes comme aller au cinéma, m’acheter des bonbons. Et puis, quand j’ai
vieilli, j’ai recu plus d’argent de poche pour mes besoins, les sorties, les anniversaires. Eux,
I’argent qu’ils me donnent, c’est pour mes caprices, mes sorties. Pour les vacances, je paie
la moitié, et eux paient ’autre moitie. Et les transports, ce sont eux qui les paient. Et ils me
donnent 80 euros par mois. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Le montant percu par les jeunes est fonction de leur age et de leur situation résidentielle. En

effet, leurs dépenses ne sont pas les mémes selon leur age et selon s’ils habitent avec leurs
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parents. Les besoins d’argent de la part des jeunes évoluent au fil du temps. Ainsi, il est
nécessaire d’évaluer de temps en temps le montant de cet argent de poche. Cela donne lieu a
des discussions entre le jeune et ses parents. Il s’agit parfois d’une simple conversation ou
chacun expose ses arguments sans qu’il n’y ait de frictions :

[Pour décider du montant de mon argent de poche], on en a parlé entre nous. On en a
toujours parlé entre nous. Et on discutait : « J’ai un portable, et méme si je ne dépense pas
beaucoup, il y a une base a payer. Et puis, les transports coltent tant. Si tu sors un soir et
gue tu prends un verre, ¢a coiite tant... Et au final, j’ai besoin d’environ tant. Pour faire tout
¢a, j'ai besoin de tant d’argent. » Et puis, mes parents aussi donnaient leur avis,
évidemment. (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

2.4. Les bourses

2.4.1. Les différents types de bourses

Nos enquétés ont énumeré différents types de bourse :
-les bourses pour financer les études, qui dépendent des ressources du jeune ou de ses

parents :

« Et la seule aide que je peux recevoir de I’Etat, c’est une bourse. Ils me la donnent pour
mes études. Ils me donnent 2040 euros par an. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
« Quand vraiment j'avais besoin d’argent pour étudier, j'ai recu des bourses. C’était
400.000 pesetas de bourse. Je crois environ 1700 euros. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La
Corogne)

Ces bourses permettent aux jeunes de financer leurs études et tout ou partie de leurs frais

personnels, selon le colt de leurs études :

« [C était pour payer mes études] et pour continuer vivre a Lugo aussi. » (Lorena, 25 ans,
ingénieur, La Corogne)
« Cette bourse inclut l'inscription, plus ce que coiite chaque matiére. Et en plus j’ai 2040
euros par an. Et ¢ca me sert pour les transports et pour le matériel. Parce que je fais des
études trés cheres. C’est tout juste suffisant pour les transports et le matériel a dessin. 1l ne
me reste rien pour m’aider a vivre. Cet argent ne me permet pas de vivre. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

-les bourses liées aux études en Erasmus. Elles permettent aux jeunes une plus grande

mobilité mais sont loin de couvrir tous leurs frais a 1’étranger :

« Quand je suis allée en Belgique, ils m’ont donné une bourse, comme a tout le monde.
Cétait 1500 euros pour toute I’année. C’est mieux que rien mais ¢a ne te permet pas de
vivre. Quelqu’un qui n’a pas d’argent ne peut pas se permettre d’aller a I’étranger comme
ca. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
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2.4.2. La difficulté d’obtenir des bourses de la part de 1’Etat espagnol

Les jeunes bénéficiant d’une bourse soulignent la difficulté a obtenir une bourse élevée. En
effet, selon eux, ce sont seulement les personnes les plus défavorisées qui peuvent en étre
bénéficiaires :

« En Espagne, ils ne donnent des bourses qu’aux personnes qui ont vraiment peu d’argent. »

(Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
Ainsi, il apparait périlleux de faire la demande d’une bourse plus élevée. Certains jeunes

redoutent de se faire supprimer leur bourse actuelle, méme si leur condition devrait leur
permettre d’en obtenir une plus avantageuse. En effet, les bourses sont dédi¢es aux personnes
les plus nécessiteuses, et les jeunes interviewés sont conscients qu’il existe des familles dans
des situations pires que la leur et qu’ils ont priorité sur ces bourses :

« Je pourrais. Je devrais avoir droit a une bourse plus élevée parce que je ne vis pas dans
les meilleures conditions. Je ne vis pas non plus de maniére précaire mais je vis avec le
minimum. Je ne vis pas mal. Je ne me plains pas. Je suis fiere et contente avec ce que j di.
Mais s’ils regardaient mes revenus, j'aurais droit a plus d’aides. Ils m’aideraient plus, pour
payer mon loyer. Pour que je puisse me dédier a mes études a 100%, sans avoir a travailler.
Mais je ne vais pas faire la demande parce que souvent ils la rejettent. Je préféere me
contenter de celle qu’ils m’ont accordée, de peur qu’ils ne m’en accordent pas de plus
élevée. Parce qu’il y a des gens avec des situations économiques pires que la mienne et qui
n’ont pas réussi a percevoir de bourse. Ou seulement une bourse de 50 euros. La situation
de I’Espagne, par rapport aux bourses est compliquée parce que méme si je n’ai pas
beaucoup d’argent, j'ai quand méme plus que beaucoup de personnes. Ici, il y a des
immigres qui sont dans une situation tres difficile. Des parents qui n’ont pas de revenus. Il y
en a méme qui n’ont pas de papiers. Je pense qu’ils ont priorité sur moi pour avoir une
bourse de la part de I’Etat. J’ai la nationalité espagnole. Je fais des études. Alors je ne me
risque pas a demander une bourse. Je ne sais pas si plus tard je le tenterai. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

Le fait qu’Eva ne veuille pas demander une bourse plus élevée n’est pas sans lien avec le fait

qu’ayant travaillé de maniére illégale elle ne peut pas déclarer ses revenus :

« De toutes fagons, comme la plupart des jobs que je fais, je les fais sans contrat, je ne
pourrais pas déclarer mes revenus. Du coup, ¢a serait trés difficile pour expliquer comment
Jje paie un loyer si je n’ai pas de revenus. Je préfére faire comme si je vivais toujours avec
mes parents, et continuer a toucher cette bourse. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

2.5. Les petits vols

L’un des jeunes interviewés a signalé qu’il lui est arrivé de faire de petits vols chez sa grand-
meére, pendant son enfance :

« Du coup, je pense que la relation avec [’argent, c’était plutot dans la maison de ma grand-
meére. Chez elle, je me rappelle qu’il y avait une petite caisse pleine de piéces, de piéces de
faible valeur, mais elle était pleine de pieces. Et ma sceur et moi, on adorait ouvrir la caisse
et jouer avec les piéces. [Seulement jouer ? Tu pouvais prendre quelques piéces pour toi ?]
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On ne pouvait pas, mais je suis sir qu’'on en a quand méme prises. » (Miguel, 25 ans,
étudiant, Madrid)

2.6. Les petits boulots

2.6.1. Les différentes sortes de petits boulots

Nombreux sont les jeunes intervieweés qui font des petits boulots : vente, restauration, cours
particuliers, etc. Ils commencent souvent trés jeunes a faire ces petits boulots (avant 1’age
Iégal au travail qui est de 16 ans en Espagne). Ces petits boulots sont tres divers :

« Qui j’ai travaillé dans une boulangerie, dans une usine de vétements, coiffeuse... » (Ines,
23 ans, coiffeuse, La Corogne)
« Un peu de tout, un peu de tout (rigole). Serveuse, femme de ménage, des enquétes, donner
des cours aux enfants. J'ai aussi travaillé dans une boulangerie, dans une boucherie. »
(Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

Un jeune, a 14 ans, a méme monté sa propre entreprise de jeux vidéo (de maniere illégale) :

«J'ai eu une expérience quand j’étais jeune. Avec des amis, nous avons ouvert un club
d’informatique ou on cherchait a vendre des jeux vidéo, des choses comme ¢a. » (Fabio, 25
ans, étudiant, La Corogne)

Pour certains, il s’agit d’une source de revenus qui s’ajoute a 1’argent de poche versé par leurs
parents :

« Qui. Pendant toute I’année, j’ai donné ces cours. Je suis toujours en train de chercher un
petit boulot pour gagner un peu d’argent. Et si je ne trouve pas, je fais du baby-sitting. J ai
toujours un petit boulot. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Pour d’autres, il s’agit de leur unique source d’argent, hormis les bourses versées par 1’Etat.

C’est le cas de Sara qui ne touche plus d’argent de la part de ses parents. Elle travaille en tant

que serveuse au Burger King.

D’autre part, on se rend compte que certains jeunes font des petits boulots tout au long de
I’année, en paralléle de leurs études :

« Pendant toute I’année, j’ai donné des cours de mathématiques a des enfants. » (Ignacio, 18
ans, étudiant, Madrid)
A Dinverse, certains n’en font que pendant les grandes vacances, estimant qu’ils n’ont pas le

temps d’assurer un travail alors qu’ils étudient en méme temps :

« Maintenant qu’on est en vacances, je cherche du boulot. » (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)
Enfin, certains jeunes ne font de petits boulots que parce qu’on leur en propose un, et non pas

parce qu’ils estiment avoir besoin de plus d’argent. C’est le cas de Miguel qui recoit de

I’argent de poche irrégulier de la part de ses parents, argent de poche qui couvre ses besoins :
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« Pendant [’année, non, [je ne faisais pas de petits boulots]. Ces petits boulots étaient
vraiment occasionnels. C’était quelque chose d’accidentel. Ca passait dans ma vie et ¢a
repartait. On me disait : « tu veux travailler ? Tu veux de [’argent ? Bon, ben, tu sais que tu
peux bosser pour moi. Sinon, tu peux laisser passer [’occasion. ». Ce n’était pas « il y adu
travail, il y a du travail, il y a du travail » de maniére continuelle. De temps en temps, le
travail apparaissait. Comme la pluie : des fois il pleut. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Afin de gagner de I’argent, certains jeunes acceptaient des emplois payés «au noir »,
notamment lorsqu’ils n’ont pas atteint I’age 1égal du travail :

Je n’ai jamais eu de contrat parce que j’ai toujours travaille de maniere illégale. J ai
toujours travaillé au noir. Parce qu’en Espagne, c’est illégal de travailler quand on a 15
ans. On ne peut travailler qu’a partir de 16 ans. (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
« [J’étais payée] en espéces, sans contrat, au noir.» (Lorena, 25 ans, ingénieur, La
Corogne)

Si les travaux au noir ne sont pas rares chez ces personnes, ils trouvent parfois des travaux

légaux.

2.6.2. Les dépenses auxquelles est destinée cette source d’argent

L’argent gagné lors de ces petits boulots est dépensé de différentes manicres. Il sert
généralement a payer les loisirs des jeunes (sorties, vacances) ainsi que des affaires
personnelles (vétements). Les petits boulots servent parfois a payer de grosses dépenses que
les parents ne sont pas préts a assumer, telles que le permis de conduire ou 1’acquisition d’une
voiture :

« Ca fait cing ans que je fais des petits boulots. Parce que j’avais besoin d’argent. En plus,
Jje suis inscrit a ’auto-école pour passer mon permis de conduire. C’est moi qui me le paie,

et ¢’est trés cher. Du coup, j’ai toujours un petit travail depuis. » (Ignacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)

2.6.3. L’envie d’avoir une certaine indépendance économique vis-a-Vis des parents

Gagner soi-méme son argent conduit les jeunes a avoir plus d’indépendance et d’autonomie
pour leurs dépenses :

« Moins ils me donnent, mieux c’est. Parce que j’'ai 24 ans et j’aime travailler pour avoir
mon indépendance économique. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
Beaucoup de jeunes Espagnols revendiquent cette indépendance économique en

commengant tres jeunes (14 -15 ans) a faire des petits boulots :

«J'ai commencé a travailler a 15 ans. Je faisais des hot-dogs dans un fast-food. Et a partir
de ¢a, j'ai commencé a avoir une petite indépendance économique. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

«Je suis une personne qui aime beaucoup [’indépendance économique. Je n’aime pas
demander de I’argent. Du coup, depuis que je suis petite, j'ai toujours travaille. En fait, a
partir de 14 ans, je disposais d’argent. Je faisais des petits boulots. Je donnais des cours
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particuliers. Jai toujours travaillé parce que j’aime ['indépendance économique. » (Ana, 24
ans, étudiante, Madrid)
Gagnant eux-mémes leur argent, ils n’ont plus besoin d’avoir 1’aval de leurs parents pour

s’acheter des biens de consommation. Par exemple, acheter ses vétements avec son propre
argent permet aux jeunes de choisir plus facilement les vétements qui leur plaisent, car les
parents n’ont plus le méme droit de controle sur les dépenses de leur enfant :

«J’ai toujours travaillé dans des trucs en rapport avec [’hotellerie : [’alimentation et les
restaurants. A 15 ans, j'ai commencé a me payer moi-méme mes vétements. Du coup, je
pouvais les choisir moi-méme. Avant, quand j’allais acheter des vétements avec elle, ¢ était
elle qui choisissait pour moi. Au mieux, je pouvais choisir entre les habits qu’elle me
proposait. Et ma mére, elle a des godts trés classiques. On est trées différentes pour ¢a. Alors,
je pouvais enfin choisir moi-méme mes vétements. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Les jeunes ont manifesté leur satisfaction de gagner eux-mémes leur argent. Cette satisfaction

vient parfois du fait que ces jeunes, n’ayant plus a demander de I’argent a leurs parents, n’ont
plus a ressentir de la géne lorsqu’ils recoivent cet argent :

« [Je pouvais me payer mes affaires] avec le travail d’avant, au lieu de demander [’argent a
mes parents. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillere d’orientation, La Corogne)

« Evidemment, ¢a me géne de leur demander de |’argent parce que je n’aime pas. Je préfere
me payer moi-méme les choses dont j’ai besoin. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

2.7. Les emplois

Parmi les enquétés les plus agés, certains ont déja fini leurs études et occupent leur premier
emploi. Ines, coiffeuse, et Oscar ont un emploi a durée indéterminée :

« Je travaille en Tonica 4, c’est une entreprise de montage électrique. » (Oscar, 24 ans,
technicien en électricité, La Corogne)
Maria do Carmen a un emploi temporaire :

« [J’ai un travail] temporaire. Je suis informatrice pour les jeunes, a la Fac de Lugo, je fais
de l’orientation, j'informe sur les cours de formation, les bourses pour les étudiants, les
masters. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillere d’orientation, La Corogne)

Ces jeunes sont payés tous les mois, par cheque ou par virement bancaire :

« [Je gagne] environ 1200 euros. [Je suis payée par] virement. » (Maria do Carmen, 25 ans,
conseillere d’orientation, La Corogne)
« Mon chef [me donne] 600 euros chaque mois. En cheque. » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La
Corogne)
« [Je suis payé] par virement sur mon compte. Parfois, j'ai aussi été payé par cheque.
(Oscar, 24 ans, technicien en électricité, La Corogne)

Oscar n’a pas de salaire fixe (la base est de 900 euros), et travaille en méme temps dans un

cinéma afin de gagner plus d’argent :

« Ca depend beaucoup de combien d’heures je travaille au mois, comme je travaille
beaucoup d’heures par semaine. C’est trés variable. Le salaire de base est 900 euros, mais
en faisant une moyenne je gagne environ... Je ne sais pas, mais plus, comme maintenant je
travaille aussi pour un cinéma qui est en train d’ouvrir donc on doit tout faire, et ce sont
beaucoup d’heures en plus. En plus, plus tu travailles loin et plus tu es payé. Par exemple
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maintenant que je travaille au cinéma qui ¢ est plus loin de mon lieu habituel de travaille, je
gagne plus. Environ, ¢’est 30 euros par jour, mais si je travaille aussi le samedi je suis payé
plus. » (Oscar, 24 ans, technicien en électricité, La Corogne)

3. Evolution des sources de revenus

3.1. Le passage de I’argent de poche irrégulier a ’argent de poche régulier

Le fait d’avoir de I’argent de poche irrégulier peut enlever une certaine autonomie au jeune
lors de ses dépenses. En effet, ses parents conservent un droit de regard sur ses dépenses qu’il
doit plus ou moins justifier. Dans certains cas, le passage de 1’argent de poche irrégulier a
I’argent de poche régulier montre que les parents souhaitent donner un peu plus d’autonomie
a leurs enfants. Certains parents pensent que jusqu’a un certain age, leurs enfants ne sont pas
aptes a manier tout seuls de 1’argent et qu’ils n’en ont pas forcément 1’utilité car ils ne sortent
pas sans leurs parents :

« Je me rappelle que jusqu’a 12 ans, je n’avais pas une quantité fixe d’argent parce que je
ne pouvais pas sortir seule de la maison. Je sortais avec mes parents ou avec la meére d’'une
amie, alors ¢ était toujours eux qui payaient. Pour aller au ciné, ou pour aller boire quelque
chose. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Il semble donc qu’il y ait un age charniére a partir duquel les enfants commencent a sortir

seuls, a se detacher du cocon familial. Cet age est correspond a ’entrée dans 1’adolescence
(12-13 ans). Les parents attendent donc que leurs enfants soient un peu plus responsables et
autonomes pour leur permettre de gérer un argent de poche régulier :

« Mais a partir de 13 ans, j’ai commencé a sortir seule, alors [mes parents] ont commencé a
me donner plus d’argent [et de maniére réguliere]. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Notons que tous les jeunes ne connaissent pas ce passage de 1’argent de poche irrégulier a
I’argent de poche régulier. Certains ont toujours eu de 1’argent de poche irrégulier, jusqu’a 25

ans. D’autres ont toujours connu I’argent de poche régulier.

3.2. Quand d’autres sources s’ajoutent a I’argent de poche

Lorsqu’ils percoivent d’autres sources d’argent que celui que leur donne leur famille,
ces jeunes Espagnols cherchent bien souvent a demander moins d’argent a leur famille.

S’il est possible pour eux de trouver indépendamment de la famille, il ne serait pas correct
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pour eux de continuer a toucher autant d’argent de la part de leur famille. Cet argent extérieur
peut venir de petits boulots effectués pendant I’année, ou de réels emplois :

« QOui, car maintenant j aurais honte de demander de I’argent a mes parents, parce que je
sais que mes parents ont leur vie, leurs dépenses, et moi, comme j’ai 25 ans, ¢a serait inutile
pour moi d’avoir cet argent comme je travaille. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére
d’orientation, La Corogne)

Dans d’autres cas, cet argent extérieur vient des bourses versées par 1’Etat espagnol :

« Si parfois j'avais besoin, je demandais mais sincérement je ne me rappelle pas d’avoir
souvent demandé de [’argent a mes parents parce que j’avais cette bourse. Je m’organisais
avec [’argent que [’Etat me donnait avec la bourse et voila. Quand j’ai dépensé tout [’argent
de la bourse, j'ai commencé a travailler, a Lugo. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

Les jeunes n’aiment pas demander de P’argent a leurs parents s’ils n’en ont pas
réellement besoin. L’argent que leur donnent leurs parents n’est pas un dd. Ils sont
souvent conscients des sacrifices de leurs parents pour leur donner cet argent et ne souhaitent
pas les accentuer inutilement s’ils peuvent se procurer de I’argent par d’autres moyens :

« En effet, si je n’avais pas besoin je ne demandais pas parce que je savais que mes
freres...il y avait seulement ma mere que travaillait et donc il n’y avait pas trop d’argent. »
(Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)
« Il faut étre conscient que les parents travaillent dur pour gagner de I’argent, qu’ils en
donnent a leurs enfants... Je n’aime pas les gens qui pensent que c’est normal que les
parents leur paient plein de choses. Méme si tes parents ont de l'argent. » (Ana, 24 ans,
étudiante, Madrid)

Cela souligne la forte volonté de ces jeunes a acquérir une indépendance économique vis-a-

vis de leurs parents (cf. I, A, 2.6). Il ne s’agit pas uniquement de posséder plus d’argent, mais

aussi d’en demander moins a leurs parents.

Dans certains cas, les jeunes ne demandent pas moins d’argent a leurs parents, mais leur
demandent moins que ce qu’ils devraient leur demander s’ils ne travaillaient pas a coté de
leurs études. Ils essaient de couvrir une bonne partie de leurs dépenses comme le permis de
conduire, une partie des études. Leurs dépenses ne concernent pas uniquement les loisirs,

mais également des investissements plus importants a long terme.
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Graphique récapitulatif des sources de revenus des jeunes Espagnols

en fonction de I’age

Forme des revenus

percus (Age légal au travail : 16 ans)
V'S
Cadeaux des parents et des grands-parents
[ }
l Petits boulots Emploi
>
Argent de poche irrégulier Argent de poche régulier
e
Bourse
» Age
Enfance 12 15 19 23 25

Nota : Plus la couleur dans la fleche est foncée plus la source de revenu est élevée. On
remarque dés lors que les cadeaux faits par les parents et les grands-parents sont de plus en
plus conséquents, au fur et a mesure que le jeune vieillit. Au contraire, les bourses sont des

revenus constants dans le temps.
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B. Les usages de ’argent

e Les jeunes Espagnols interviewés sont des personnes qui épargnent peu d’argent a
long terme. Lorsqu’ils mettent de I’argent de co6té, c’est pour pouvoir le dépenser dans
des biens de consommation plus onéreux. Ainsi, le seul type d’épargne pratiqué est
I’épargne a court terme. Ils ne conservent pas d’argent pour un avenir lointain et ne
cherchent pas non plus a faire fructifier leur argent. Ces jeunes ont un rapport a
I’argent ancré dans le présent et ne se projettent pas beaucoup dans 1’avenir.

e En ce qui concerne les dépenses, celles-ci varient beaucoup entre les jeunes qui vivent
encore chez leurs parents et les jeunes indépendants. Alors qu’on retrouve chez tous
les jeunes de fortes dépenses liées a leur sociabilité (téléphone portable, sorties, etc.),
certains doivent également prendre en charge les dépenses liées a 1’entretien de leur
logement, a la nourriture, a leurs études.

e Tous les jeunes interrogés affirment chercher a dépenser le moins possible, sans pour
autant se priver. lls mettent en valeur un mode de vie humble éloigné des exces.
Les satisfactions liées a 1’argent viennent bien souvent de la capacité des jeunes a
gagner eux-mémes de ’argent et de 1’aquisition ainsi une certaine indépendance.

e Enfin, on peut noter chez les jeunes une forte propension a utiliser ’argent liquide.
Les cartes de paiement ne sont pratiquement utilisées que chez les jeunes ayant déja

acquis une indépendance résidentielle vis-a-vis de leurs parents.

1. L’utilisation de argent

1.1. Les dépenses

1.1.1. Types de dépenses

a. Les charges fixes différent entre les jeunes qui vivent avec leurs parents et séparément
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Les dépenses des jeunes Espagnols ne sont pas les mémes s’ils vivent avec leurs parents ou
s’ils vivent séparément d’eux. Les principales dépenses que I’on retrouve chez tous les
jeunes sont les sorties, le téléphone portable et parfois le tabac. On remarque que ces
dépenses sont liees a la sociabilité du jeune. En effet, les dépenses les plus conséquentes
concernent les sorties dans les bars ou les discotheques, et le téléphone portable :

« Avec ces 80 euros, je dois payer mes sorties en discotheque, mes cinémas, mes diners avec
mes amis. Tout ce qui est dépenses de loisirs, je dois les payer moi-méme. Les vacances
aussi : si je peux économiser un peu tous les mois, je peux ['utiliser pour payer mes
vacances. Les vétements qu’ils ne veulent pas m’acheter parce que ce sont des caprices de
ma part, je les paie aussi avec ces 80 euros. Et le portable [forfait de 35 euros par mois].
(Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Ce type de dépenses a pour effet de rapprocher le jeune de ses amis, c’est pourquoi il participe

de la sociabilité des jeunes. Ainsi, les jeunes ne sont pas préts a y renoncer :

« Pour le portable, je paie environ 40 euros. Des fois plus, des fois moins. J aimerais payer
moins mais comme je ne peux pas sortir beaucoup parce que j’étudie beaucoup. Alors si tu
veux garder contact avec tes amis, il faut les appeler. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

En ce qui concerne le téléphone portable, deux modes de paiement sont utilisés. Certains

jeunes ont un téléphone a carte qu’ils peuvent recharger quand ils le souhaitent dans des
bureaux de tabac ou dans des distributeurs automatiques. Les recharges de crédit ne sont pas
réalisées de maniére réguliére et dépendent des besoins des jeunes. D’autres jeunes ont un
forfait dont le montant est débité sur leur compte une fois par mois :

«J’ai un forfait, ce qui signifie que c¢’est comme une ligne fixe. Tu leur donnes ton numéro
de compte et la banque préléve [’argent sur ton compte. » (lgnacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)

En ce qui concerne les sorties, les jeunes préférent les payer en espéces, quitte a retirer de

I’argent au guichet avec la carte et payer ensuite en especes :

« Je sors seulement avec du liquide. Je prends ma carte de crédit avec moi, mais je ne
[utilise pas. Quand je sors, je ne ['utilise jamais. Et si je ['utilise, je vais seulement au
guichet. Je retire de [’argent et je paie directement en liquide. Enfin, moi, je préfére payer en
liquide. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

L’une des raisons avancées par les jeunes est qu’ils ont le sentiment de mieux contrdler leurs

dépenses qu’en utilisant leur carte de crédit :

« Je paie toujours en liquide. Je n’utilise pas les cartes de crédit parce que je sais que Si
J avais une carte pour moi, avec tout [’argent accumulé sur mon compte, je dépenserais tout.
Je préfére avoir mon argent en liquide pour mieux le gérer. » (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)

Les jeunes qui ne vivent pas avec leurs parents ont des charges fixes suppléementaires
liées a D’entretien quotidien de leur foyer (loyer, produits ménagers, nourriture). Ces
charges qui sont assumées par les parents dont les enfants vivent avec eux, sont alors payées

directement par les jeunes qui ne vivent pas avec leurs parents :
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« [Mes dépenses régulieres :] vivre, le loyer, manger, le forfait du portable. » (Fabio, 25
ans, étudiant, La Corogne)
Parfois, on s’apergoit que le loyer est payé en especes. On sent que payer de grosses sommes

en especes ne constitue pas un probléme pour les jeunes interviewés :

« [Pour le loyer,] c’est une personne qui paie et apres on lui donne [’argent a la main, en
especes. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

b. Les autres dépenses

Mis a part ces dépenses réguliéres, les jeunes doivent également payer leurs vacances. Ces
dépenses ne rentrent pas dans leurs frais quotidiens. Alors que certains se paient eux-mémes
leurs vacances, avec 1’argent qu’ils ont gagné lors de petits boulots, d’autres ont des
arrangements avec leurs parents. Ainsi, Sara partage avec ses parents le colt de ses vacances.
Quel que soit le montant, elle doit en payer la moitié :

« On arrive au méme arrangement : ils me paient la moitié et moi je paie [’autre moitié.
Méme si au début, ils me paient tout parce que je n’ai pas d’argent pour payer la moitié, je
dois ensuite travailler pour leur rendre la moitié de ce que m’ont coiité les vacances. »
(Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Les vacances, souvent partagées avec des amis, entrent également dans une logique de

construction de la sociabilité.

D’autre part, certains jeunes doivent prendre en charge d’autres dépenses telles que les études
et les frais qu’elles occasionnent, I’auto-école, les transports. Ces dépenses ponctuelles entrent
dans un processus davantage individuel. Il ne s’agit plus de la construction de la sociabilité,
mais la construction d’un capital individuel (culturel, ou économique). Alors que dans
certains cas, les parents prennent directement en charge ces dépenses, quelques jeunes s’en
occupent eux-mémes. Si ces dépenses sont souvent payées par carte, certains utilisent encore
le liquide, méme s’il s’agit de sommes d’argent importantes :

« Toutes les semaines, j avais une partie de [’auto-école a payer alors toutes les semaines je
[retirais] de [’argent pour payer les cours. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)
« Mais pour ’auto-école, c’est différent. A la fin de chaque mois, j’y allais et je payais. A
peine je touchais [’argent des petits boulots, j’allais le déposer a l’auto-école. Je payais
donc en liquide. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Le fait que certains jeunes paient en espéces semble venir également du fait qu’ils sont eux-

mémes parfois paye€s en especes pour les petits boulots qu’ils effectuent.
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1.1.2. La volonté de ne pas avoir de dépenses excessives

On peut noter chez ces jeunes une volonté de dépenser le moins possible. 11 ne s’agit pas de
se priver de sorties ou de biens de consommation, mais d’essayer de trouver les « bons plans
pas chers » :

« Pour la plupart de mes sorties, j essaie que ce soit le plus économique possible. Dépenser
le moins d’argent possible en boissons alcoolisées. J'essaie de dépenser le minimum. »
(Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Ainsi, certains jeunes recherchent les lieux de sortie bon marché :

« Autre chose, je n’ai pas I’habitude d’aller dans les bars. Pour acheter de [’alcool, on peut
aller dans des endroits moins chers, dans ces bistrots tenus par les Chinois. Et la-bas, tout
est moins cher. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

On remarque que c¢a n’est pas toujours par manque de revenus que les jeunes cherchent a

dépenser peu. En effet, méme les enquétés qui pergoivent de 1’argent de poche irrégulier (ils
peuvent demander relativement souvent de 1’argent a leurs parents) cherchent a ne pas trop
dépenser. Ainsi, lors de leurs sorties, ils ne dépensent pas tout 1’argent que leurs parents leur
ont donné a cet usage. Ils en mettent un peu de coté afin d’en demander moins la fois
suivante :

« En fait, pas beaucoup. Sur les 10 euros qu’ils me donnent, je ne dépense pas tout.
J’économise 2 ou 3 euros mais je les dépense apres. Si j arrive a mettre de [’argent de coté,
la semaine suivante, je demande moins. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

On sent que ces jeunes évitent les dépenses excessives. Ils ont une attitude économe. On

retrouve souvent dans leur discours le fait qu’ils aimeraient dépenser moins d’argent. Ils

cherchent néanmoins a réduire au maximum leurs dépenses tout en vivant normalement.

1.1.3. Le discours des parents autour des dépenses : faire attention sans se priver

Il existe un double discours au niveau des parents. D’un coté, les jeunes sont soumis au
discours préventif. On met en garde les jeunes contre les dépenses excessives. L’argent
n’est pas un bien inépuisable et il faut faire attention aux maniéres de le dépenser. Ainsi,
certains parents se permettent de dire a leurs enfants de moins dépenser et d’économiser plus
d’argent :

« Oui, [mes parents me disaient] qu’il fallait économiser, pas gaspiller [’argent dans
n’importe quoi. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)
Ainsi, il n’est pas étonnant de voir que les jeunes font attention a leurs dépenses et cherchent a

ne pas trop dépenser. Face a ce discours, il existe également un discours anti-matérialiste.
Meéme s’il faut faire attention a ses dépenses, il ne faut pas non plus se priver. L’argent,

¢a n’est pas si important que ¢a :
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« [Le discours de mes parents sur [’argent] : il ne faut pas dépenser trop d’argent mais si tu
en as besoin, évidemment, voila. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)
On remarque €galement que ’argent ne constitue pas un sujet de conversation tabou. Les

jeunes et leurs parents en parlent avec aisance :

« C’était facile [de parler d’argent avec mes parents], quelque chose de naturel, ce n’était
pas un tabou. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)
L’argent est une question abordée en toute simplicité entre ces deux générations.

1.2. L’épargne

1.2.1. Type d’épargne

a. De I’épargne a court terme

Les jeunes Espagnols que nous avons interviewés ne font pas vraiment d’économies a
proprement dit. Le fait de conserver de ’argent sur un compte ou dans une tirelire, sans y
toucher, avec 1’objectif de le garder pour plus tard ne fait pas partie de leurs habitudes. Ainsi,
lorsque les jeunes regoivent une somme d’argent importante (cadeau d’un membre de la
famille ou petit boulot), les jeunes la mettent sur un compte en banque ou la conservent chez
eux, et la dépensent petit a petit en sorties, vétements, auto-école ou vacances :

« Mais des petits boulots que je fais, j'économise des fois. Mais normalement je le dépense
en vétements, parce que maintenant, je ne peux pas voyager. A d’autres moments de ma vie,
Jje l'ai dépensé en vétements ou en voyages. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Ainsi, il semble que si les jeunes épargnent de I’argent, c’est lorsqu’ils ont un objectif précis

pour le dépenser : achat d’ordinateur, achat d’un véhicule :

« Oui, par exemple, cette année j’ai épargné pour m’acheter la voiture. J'ai travaillé en
temps que serveuse pendant [’année, je n’ai rien dépensé. Tout ce que je gagnais en donnant
mes cours particuliers je ’ai mis dans un tiroir... » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

\

Ces jeunes montrent leur capacité a mettre de 1’argent de c6té, lorsqu’ils ont de bonnes
raisons de le faire. Quand ils ont un objectif précis, ils sont préts a faire des sacrifices pour
économiser un peu plus :

« Oui, si par exemple maintenant je veux venir a Paris, j établis un état d’urgence (rigole) et
je dois épargner le plus possible pour quelques mois sans dépenser presque rien. » (Fabio,
25 ans, étudiant, La Corogne)

Il apparait donc que les jeunes Espagnols interviewés ne font pas d’économies a long

terme. S’il leur arrive de mettre de I’argent de coté, celui-ci sera rapidement dépensé d’une
maniere ou d’une autre. Ils épargnent pour un avenir proche, mais pas pour un avenir lointain.
Ce manque de prévision pour P’avenir peut paraitre paradoxal. En effet,

traditionnellement, lorsqu’ils quittent la maison parentale, les jeunes Espagnols s’achétent
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directement leur maison. Les jeunes ne passent pas souvent par une phase de location d’un
logement. Selon Jestis M. de Miguel, dans Estructura y cambio social en Espafia, dans la
société espagnole, la possession d’un logement représente presque un devoir culturel et une
raison de vivre [1998]. Si I’on compare avec les autres pays européens, 1’obsession espagnole
de posséder son logement attire 1’attention. En Espagne, 76% des familles possédent leur
résidence principale, et seulement 18% la louent. D’aprés Jestis M. de Miguel, la politique
officielle concernant le logement sous le régime de Franco était orientée vers la propriété, ce
qui peut constituer une explication a ce phénomene. Ainsi, on aurait pu s’attendre a
observer la possession de plan épargne logement chez ces jeunes, épargne permettant un
acces plus facile a la propriété.

b. On ne cherche pas & faire fructifier son argent

Les moyens mis en ceuvre pour mettre cet argent de coté soulignent ce comportement
d’épargne a court terme. En effet, les jeunes ne cherchent pas a faire fructifier leur argent
en le mettant sur des comptes ou ils peuvent recevoir des intéréts. Aucun des enquétés
n’avait de compte épargne, ni de plan épargne logement. Dans certains cas, les sommes
économisées sont déposées sur leur compte courant. Ils ont donc acces a cet argent lorsqu’ils
ont des dépenses a faire :

« Je mets 'argent sur mon compte et je paie avec la carte de crédit. » (Ignacio, 18 ans,
étudiant, Madrid)
Ainsi, ’argent épargné n’est pas distingué de 1’argent destiné a étre dépensé quotidiennement.

Dans d’autres cas, les jeunes affirment préférer conserver leur argent chez eux, sous forme
d’especes. Ainsi, ils le gardent dans un tiroir :

« [L’argent que j’économise, je le mets] dans un tiroir. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La
Corogne)
Certains agissent de la sorte car ils trouvent que cet argent leur sera plus accessible en cas de

nécessité :

« Moi, je ne mets rien a la banque. Je préférerais que ces 100 euros [qui sont sur mon

compte en banque] soient chez moi. Un de ces jours, je vais aller a la banque et les retirer et

les garder a la maison, au cas ou j en ai besoin. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)
D’autres ont le sentiment que leur argent est plus en sécurité a la maison :

« Je n’aime pas trop les banques. Si je dois y aller, j’y vais. Mais dans ma maison personne
ne vient voler donc je conserve mon argent chez moi. Je dois avoir 300 000 pesetas. »
(Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

Finalement, on s’aperc¢oit que ces jeunes n’épargnent pas d’argent dans un logique de long

terme.
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1.2.2. I’épargne : une pratique valorisée mais difficile a suivre

Dans le discours de ces jeunes, on sent que 1’épargne est valorisée, mais présentée comme une
pratique difficile a mettre en ceuvre. L’épargne sur le long terme n’est méme pas évoquée.
L’épargne est valorisée car elle permet de faire des dépenses plus conséquentes de temps en
temps (voyages, voiture, etc.) :

« Je pense que l’épargne c’est bien, si tu veux faire un voyage, acheter quelque chose. »
(Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)
Ainsi, dans bien des cas, épargner apparait comme une pratique qu’il faudrait avoir, mais que

les difficultés quotidiennes ne permettent pas toujours de mettre en place :

« Je pense qu’il faudrait [épargner] mais la vie ¢a colte cher ! » (Maria do Carmen, 25 ans,
conseillére d’orientation, La Corogne)

1.2.3. Peu d’échanges autour de 1’épargne

Certains enquétés soulignent que leurs parents leur ont conseillé d’épargner, et ce, depuis leur
plus jeune age :

« Oui, [mes parents m’ont conseillé d’économiser de [’argent]. Depuis que je suis petit. »
(Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)
A part cela, il ne semble pas qu’il y ait de véritable discours autour de 1’épargne.

1.3. Les préts contractés

Les jeunes qui contractent des préts sont souvent de jeunes actifs, c'est-a-dire des personnes
qui ont déja des revenus réguliers. Les préts sont alors demandés pour financer 1’achat d’une
voiture ou d’un logement. Il s’agit de personnes relativement indépendantes vis-a-vis de leurs
parents. Nous avons souligné précédemment que les jeunes Espagnols ne font pas d’épargne
a long terme. Ainsi, lorsqu’ils sont confrontés a des dépenses importantes, ils font plus
facilement appel aux préts :

« Non [je n’épargne pas] a longue terme non. Je n’ai pas de projets. La solution ce serait
avoir des dettes, je ne sais pas avec mes parents ou avec ma banque, mais pour m’acheter
guelque chose de trés important. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

1.4. Les transferts, les préts accordés

Quelques enquétés ont déja fait des transferts d’argent. Dans certains cas, les jeunes effectuent

cette opération pour préter de I’argent a un membre de leur famille ou & un ami :
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« La seule fois ou j’ai dii faire un transfert d’argent c’était pour une copine a moi qui était
en vacances et avait besoin d’argent. 25.000 pesetas environ. 150 euros. » (Lorena, 25 ans,
ingénieur, La Corogne)
«J’ai fait quelques virements...de [’envoi d’argent dans des autres comptes bancaires pour
mon frére, ou mes amis... » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Dans d’autres cas, les transferts d’argent ont servi a la réservation d’un appartement loué¢ pour

les vacances :

« Quand j’ai loué un appartement preés de la plage, j’ai dii faire un virement. » (Ana, 24 ans,
étudiante, Madrid)
Le transfert ou virement d’argent n’a pas suscité chez les jeunes de commentaire particulier. Il

s’agit d’une opération bancaire banale qui ne marque pas les jeunes.

2. Le ressenti vis-a-vis de I’argent

2.1. Les perceptions et preférences relatives aux modes de paiement

2.1.1. La préférence pour le paiement en espéces : la bangue porte-monnaie

On retrouve chez la plupart des jeunes qui vivent avec leurs parents une nette préférence pour
le paiement en liquide. Les jeunes soulignent entre autres qu’ils ont le sentiment de mieux
controler leurs dépenses lorsqu’ils paient en liquide. La banque a alors la fonction de
« porte-monnaie » : on n’en sort que des billets et on ne paie pas de maniére
électronique :

« Oui. Moi, normalement, je paie en liquide. La banque je ne m’en sers que comme un porte-
monnaie. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
Ainsi, Sara n’a méme pas de carte de paiement. Elle explique qu’ainsi, elle n’est pas tentée de

retirer sans cesse de 1’argent :

«Je n’ai jamais eu de carte de crédit parce que je sais que si j’ai une carte de crédit, des
que j’aurai besoin d’argent je vais le retirer. Je préfére ne pas avoir de carte comme ¢a, ¢a
m’évite d’étre tentée. »

Sa meére travaillant a la banque, quand elle veut du liquide, elle n’a qu’a demander a sa mére

d’en retirer pour elle. Sa meére constitue un intermédiaire obligatoire pour retirer de I’argent.
On peut penser qu’en agissant de la sorte, Sara assigne un role de garde-fous a sa mére. Celle-
ci acquiert un droit de contréle qui empéche Sara de dépenser trop d’argent :

« Chaque fois que je voulais de I’argent, je disais a@ ma mere . « retire-moi tant d’argent de
la banque. Le fonctionnement actuel me permet de me contrdler. » (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)

Dans certains cas, c’est la méfiance vis-a-vis des banques qui pousse le jeune a utiliser

uniguement le liquide et non les cartes de paiement :
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Je ne sais pas [pourquoi je ne payais pas par carte]. Je ne fais pas vraiment confiance aux
banques, alors pour ce qui est de payer par carte... Quand tu es dans une banque, cela
suppose que tu fais confiance a cette bangque. Mais le fait que tu paies par carte suppose une
confiance encore plus grande. Moi, je ne trouve pas qu’ils méritent cette confiance. Je
n’aime pas trop les banques. Je suis un peu obligé de traiter avec les banques parce que

c’est une nécessité. Mais moins je les vois, mieux je me porte. (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

2.1.2. La carte de paiement : un usage plus développé chez les jeunes indépendants

Si on peut noter une nette préférence pour le paiement en liquide dans I’ensemble des
jeunes, on s’apercoit qu’elle s’atténue chez les jeunes qui ne vivent plus avec leurs parents.
D’un coté, les jeunes qui vivent avec leurs parents sont plus souvent en contact avec du
liquide puisque leurs parents leur donnent de I’argent en liquide. Ainsi, I’'usage de la
carte bleue, comme moyen de paiement direct, n’est pas pratiqué chez tous les jeunes. Pour la
plupart des jeunes qui vivent chez leurs parents, la carte sert presque uniquement a retirer de
I’argent a la banque, et non a payer directement dans les magasins. A I’inverse, les jeunes qui
ne vivent plus chez leurs parents se servent beaucoup plus de leur carte, comme moyen
de paiement direct. On peut penser que ces jeunes indépendants ont eu l’occasion de
s’habituer aux cartes de paiement. En effet, ayant en général plus de dépenses, ils ont eu plus
d’occasions d’utiliser de tels moyens de paiement. Ainsi, c¢’est dans cette tranche de la
population que I’usage de la carte bleue est le plus banalisé, notamment pour les dépenses aux
montants importants. Pour Eva, qui est économiquement indépendante, 1’'usage de la carte
prime sur celui du liguide. Son utilisation lui semble plus facile :

« Je paie presque toujours par carte. Ou sinon, j'ai du liquide. Je fais presque tous mes
achats avec ma carte. Parce que c’est plus pratique. (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
C’est ¢galement pour elle un moyen de se protéger contre les vols :

Et puis pour ne pas avoir d’argent sur moi, au cas ou quelqu 'un voudrait me voler. Et quand
je sors, je prends 10 euros avec moi et je paie en liquide. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
En effet, lorsque les jeunes ont des dépenses aux montants importants, payer par carte permet

de ne pas transporter trop d’argent sur soi, et de moins s’exposer aux vols :

« J’ai toujours ma carte avec moi. C’est pour ¢a que je n’ai pas besoin de prendre beaucoup
d’argent avec moi. Comme ¢a, si je dois acheter quelque chose, je [’achéte avec la carte. »
(Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

2.1.3. Les cheques, un mode de paiement absent

Alors que les cheéques sont assez communs en France, ce mode de paiement n’est pas du
tout développé chez les jeunes Espagnols. Ainsi, les banques ne donnent pas

automatiqguement de chéquier aux jeunes. Ceux-ci doivent en faire la demande :
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« Ici, tu dois le demander si tu en veux un. lls ne te le donnent pas automatiquement. » (Ana,
24 ans, étudiante, Madrid)
Cette pratique étant peu répandue en Espagne, sans distinction de générations, les personnes

qui utilisent des chéques dans certaines circonstances sont étiquetés comme « déviant » :

« En France je sais que c’est plus fréquent, des amis a moi m’ont surpris en payant par
chéque dans des cafés. Moi je n’avais pas [’habitude. Ici personne va dans un café et paie
par chéque : le serveur te regarde bizarrement, comme si tu étais un extraterrestre. »
(Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Ainsi, payer par chéque dans un café est une attitude qui transgresse les normes, car personne

ne le fait. Mais comme le souligne H. Becker dans Outsiders [1963], la déviance n’est pas
seulement le fait objectif de ne pas se conformer aux normes, mais tout autant la conséquence
de I’étiquette qui est collée au dos du déviant par ceux qui le repérent. Dans I’histoire que
nous conte Fabio, le serveur pose une étiquette d’extraterrestre sur le dos des utilisateurs de
chéques.

Enfin, pour certains, de par le décalage temporel entre I’émission du chéque et son retrait, le
chéque est symboliquement associé a un prét :

« Méme les cheques en France, c’est trés courant. Pour moi, c’est un peu un prét. Tu
donnes un cheque et apres je ne sais pas... » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

2.2. Les motifs de satisfactions

Lorsque les jeunes nous parlent de leurs satisfactions concernant 1’argent, ils évoquent
souvent I’argent qu’ils gagnent eux-mémes par leurs petits boulots ou par leurs emplois. En
effet, cela leur apporte une certaine indépendance économique vis-a-vis de leurs parents.
Ainsi, le fait de gagner soi-méme son argent est trés valorisé dans cette tranche d’4ge :

« Je me sens plus indépendant [parce que je me paie moi-méme mes affaires]. » (Ignacio, 18
ans, étudiant, Madrid)
La satisfaction vient de pouvoir vivre convenablement, s’accorder de petits plaisirs, sans avoir

a demander de 1’argent aux autres :

« Je suis tres humble. Je suis satisfaite d’avoir assez d’argent pour pouvoir manger et pour
fumer des joints de temps en temps. Et sinon, pas grand-chose. L’une de mes grandes
satisfactions est que je ne dois de l’argent a personne et que j’ai suffisamment pour vivre. »
(Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Comme nous ’avons souligné précédemment, gagner soi-méme son argent permet d’avoir

une certaine autonomie de choix :

« Parce que tu ne dois pas te demander a chaque fois si tu peux ou tu ne peux pas faire telle
chose. (Ines, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)
Les jeunes construisent mentalement un seuil en-dessous duquel il est difficile de vivre

convenablement, c¢’est-a-dire de vivre sans se préoccuper de ses revenus :
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« Déja, je suis contente parce que je n’ai pas besoin d’avoir beaucoup, beaucoup d’argent.
Quand je parle de beaucoup d’argent, je parle des postes de travail ou tu gagnes vraiment
beaucoup d’argent. Moi, je voudrais gagner juste assez pour ne pas me sentir opprimeée par
[’argent. Pour avoir un peu de liberté. Je ne veux pas étre riche mais je veux avoir de la
liberté avec [’argent. Je crois qu’on atteint cela avec 3000 euros par mois. Je pense qu’avec
moins d’argent, tu te retrouves avec des problemes. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Il s’agit de gagner suffisamment d’argent afin de ne pas en dépendre :

« L’argent, ¢ca ne me préoccupe pas. Je ne crois pas que l’argent fasse le bonheur, comme
on dit. Bon, c’est vrai, tu peux te divertir plus ou moins. Mais pour le moment, mes parents
me nourrissent, me logent. Je n’ai pas besoin de dépenser mon argent dans... L auto-école
est quelque chose de secondaire. Je me suis inscrit parce que je pensais que j'avais
suffisamment d’argent pour me la payer. Je suis bien parce que je ne dépends pas vraiment
de 'argent. Je dépends de mes parents. Ce sont mes parents qui me nourrissent, qui me
logent. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Il existe egalement un seuil au dessus duquel on ne peut étre heureux car les envies et les

besoins se font de plus en plus nombreux. Les personnes «trop riches » deviennent alors
esclaves de leurs désirs. Ces jeunes n’aspirent donc pas a une richesse démesurée :

« Qui, c’est clair, [ ai des satisfactions concernant l’argent]. Socialement il y a un montant
d’argent qui te permet d’étre satisfait. C’est une situation standard qui plait et convient a
tout le monde. Mais quand tu es trop riche, je crois que tu rentres dans un cercle vicieux.
Rien n’est jamais suffisant. Tu veux toujours plus. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)
Ces jeunes se disent satisfaits de leur situation et mettent en avant le fait que pour eux

I’argent n’est pas central. Il faut trouver le juste milieu pour ne pas vivre dans le besoin,
ni dans I’excés. Ils mettent en valeur un mode de vie humble, éloigné des exces :

« Et je crois que le mieux c’est d’avoir une économie intermédiaire, qui te permet de vivre et
consommer de fagon standard, mais sans jamais trop.» (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

Il s’agit de ne pas vivre « pour » I’argent :

« Qui, c’est clair [c’est important pour moi de tout pouvoir me payer]. Je ne dépends que de
moi. L’argent, ¢a sert seulement a vivre. Je ne vis pas pour [’argent. L’ argent me permet de
rester en vie. Mais je ne vis pas pour ¢a. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

La principale satisfaction des jeunes vient de leur capacité a gagner eux-mémes leur argent et

d’avoir un mode de vie humble.

2.3. Les motifs d’insatisfactions

Le discours de jeunes autour de I’argent est plutdt positif et ne laisse pas vraiment entrer de
motifs d’insatisfaction. Néanmoins, ['une de nos enquétés se trouvait dans une situation
¢conomique difficile. Etudiante, Eva ne vivait que d’une bourse étatique couvrant ses
dépenses liées aux études et de ses petits boulots. Elle travaillait ainsi dans la restauration en
parallele de ses études et gagnait tout juste de quoi vivre. Des lors, des motifs d’insatisfaction

sont apparus puisqu’elle ne dispose pas de beaucoup d’argent pour des dépenses telles les
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sorties ou le téléphone portable. Etant économiquement indépendante, elle ne peut pas
assumer de telles dépenses. Et c’est sa sociabilité qui en patit. Elle s’apercoit qu’elle est en-
dessous du seuil de revenus avec lequel on vit convenablement. Ainsi, 1’argent a un rdle
important, celui d’assurer une intégration sociale :

« Je me sens trés impuissante parce que je ne pensais pas que l’argent était aussi important.
J'ai résisté pendant longtemps a cette idée. Mais de plus en plus, tu te rends compte qu’on a
besoin d’argent pour tout et que sans argent, tu n’eS personne. Je connais des gens qui ont
beaucoup d’argent et tu te rends compte que leur vie est bien différente, de par leurs sorties
et leur vie sociale. Si tu n’as pas d’argent, tu n’as pas de vie sociale. Et ¢ca me rend triste. Je
n’aime pas l’idée que tu ne peux rien faire sans argent. 1l y a plein de choses. Si tu n’as pas
d’argent, tu ne manges pas. Si tu n’as pas d’argent, tu ne peux pas t’acheter de beaux habits.
Si tu n’as pas d’argent, tu ne peux pas sortir avec tes amis. Si tu n’as pas d’argent, tu n’as
pas vraiment de vie sociale. Tu te rends compte que [’argent est vraiment important. Je
pense un peu comme toi, de maniere tres utopique. Mais en verité, si tu n’as pas d’argent, tu
n’es personne. J'essaie de ne pas penser comme ¢a, mais c’est ce que la vie me montre. »
(Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Son discours s’¢élargit ensuite sur I’ensemble de la jeunesse espagnole et du fait que les jeunes

restent de plus en plus tard au sein du domicile parental. Les conditions économiques des
jeunes étant difficiles, le départ de chez leurs parents ne peut étre que retardé :

« Il faut y faire face. Mais quand on dit qu’en Espagne, les jeunes ne sont pas indépendants.
Mais, comment pourraient-ils le devenir ? C’est vraiment tres difficile. Et c’est de pire en
pire. Les jeunes ne se marient pas avant trente ans parce qu’ils n’ont pas d’argent pour
s’acheter un appartement. Aujourd’hui, si tu veux t’acheter une maison, on te demande
d’avoir un travail stable. Des fois, on te demande méme d’avoir deux contrats, au cas ou.
C’est tres difficile. Des fois, je me dis que I’argent n’est pas si important, j essaie de garder
espoir. Mais je me rends compte que sans argent, c’est difficile d’arriver quelque part. »
(Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

2.4. Les difficultés rencontrées et leurs solutions éventuelles

On remarque que les jeunes qui ont des difficultés liées a I’argent sont des jeunes qui ne
vivent plus avec leurs parents et qui ont donc des dépenses relativement élevées, comme le
loyer, I’entretien d’une voiture, la nourriture. Ce sont des dépenses qu’il est difficile
d’éliminer. Ainsi, certains jeunes ont parfois des difficultés pour payer leurs factures. Ainsi,
les jeunes qui n’ont pas ces dépenses « obligatoires » n’ont pas vraiment de difficultés. S’ils
n’ont pas d’argent, ils ne le dépensent pas :

« Non, je n’ai jamais été dans le rouge. Si je n’avais pas [’argent, et bien je ne le dépensais
pas. Je n’ai jamais été dans le rouge. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)
Dans certains cas, les difficultés sont plus ponctuelles. Elles sont causees par des depenses

que les jeunes n’ont pas prévu, telles que 1’assurance d’une voiture. Ils se retrouvent ainsi

dans I’impossibilité de les payer :
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«J'avais dii payer I'assurance de la voiture. Et ¢’était 600 euros. J’avais épargné un peu,
400 euros je pense. Et au final je n’avais plus rien. » (Ines, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)
Ils estiment alors ne pas avoir épargné suffisamment d’argent et se trouvent obligés de faire

appel a I’aide de leur famille ou d’amis :

« Oui, quand je n’avais pas de boulot, parfois, [j avais des problémes plus importants]...
Alors, j’'ai appellé mes parents. Mes parents ou mon frére, ou mes amis. » (Fabio, 25 ans,
étudiant, La Corogne)

On remarque que ces jeunes, s’ils le peuvent, essaient plutot de faire appel a des personnes
autres que leurs parents. Ils redoutent en effet de paraitre irresponsables aux yeux de leurs
parents, ou encore de les inquiéter :

« Maintenant plutot j’appelle les amis. J’ai plus confiance en mes amis. Mais parce que
sinon mes parents s’inquiétent. Comme ¢a je sais qu’il n’y a pas de probléeme. Et eux, si je
leur demande de I’argent, ils pensent que la situation est catastrophique, genre il ne peut pas
manger...pour ne pas les inquiéter. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Les jeunes estiment donc qu’ils doivent mettre plus d’argent de c6té pour faire face a ces

dépenses :

« [Quelle image de toi-méme ca te renvoie ?] Je ne sais pas..une image...que je dois
épargner plus, que je dois épargner plus.» (Maria do Carmen, 25 ans, conseillere
d’orientation, La Corogne)

Dans I’ensemble, on s’apercoit que les jeunes qui ont des difficultés économiques ne sont pas

trés nombreux et que généralement, ils parviennent plutot bien a gérer leur argent.

3. L.’argent sur soi

3.1. La somme sur soi

La somme d’argent que les jeunes ont avec eux varie selon les moments de la semaine. En

semaine, les jeunes n’ont que quelques euros, au cas ou ils auraient une dépense :

« Il y a des jours ot je sors avec trois euros. Mais j ai plutét [’habitude de prendre 10 euros
au cas ou il m’arrive quelque chose. C’est une moyenne. C’est rare que j aie plus d’argent
avec moi. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Pour les jeunes qui vivent encore avec leurs parents, les dépenses hebdomadaires sont
limitées. Ainsi, en général, ils ne dépensent pas cet argent qu’ils ont sur eux pour les
imprévus :

« Les jours normaux, j’essaie de prendre le minimum : 5 euros pour s’il arrive quelque
chose. 5 ou 10 euros. J'ai toujours ¢a avec moi mais je ne les dépense pas forcément. »
(Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)
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Pour les jeunes qui vivent indépendamment de leurs parents, on remarque qu’ils n’ont pas non
plus beaucoup d’argent en espéces sur eux. Ils préferent retirer ce dont ils ont besoin dans les
guichets automatiques :

« Qui, j’ai I’habitude de ne pas trop garder d’argent en monnaie avec moi parce que quand
Jen ai besoin je vais aux automates bancaires et je le prends. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

Le week-end, les jeunes ont plus d’argent avec eux, car ils sortent avec leurs amis et sont

amenés a dépenser plus d’argent. Afin de ne pas trop dépenser, les jeunes limitent la somme
qu’ils prennent avec eux. Ils sont ainsi strs de ne pas dépenser plus que ce qu’ils ont prévu :

« Et le week-end, je sors avec les 10 euros que mes parents me donnent. Si je sors avec plus
d’argent, je le deépense, alors j’'essaie de sortir avec le moins d’argent possible pour
dépenser le moins possible. Je prends 10 euros. Et si j’ai plus d’argent mis de coté, je ne le
prends pas avec moi, pour ne pas le dépenser. Je ne peux pas dépenser plus si je n’ai que 10
euros avec moi. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

Les jeunes n’aiment donc pas avoir beaucoup d’argent avec eux, de peur de le dépenser :

« Je n’aime pas avoir beaucoup d’argent aveC moi parce que sinon je le dépense. » (Ana, 24
ans, étudiante, Madrid)

3.2. Les moyens de paiement ou de retrait :

Les jeunes Espagnols ont sur eux deux moyens de paiement : le liquide et les cartes bancaires
(de paiement ou de retrait). Comme nous 1’avons souligné précédemment, le chéque n’est pas
un moyen de paiement trés courant. Les jeunes utilisent davantage le liquide pour les petites
dépenses. Et s’ils sont amenés a faire des dépenses plus €levées, soit ils paient par carte, soit

ils retirent dans les distributeurs la somme nécessaire a leur dépense.
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C. le rapport aux organismes financiers

e Les jeunes interviewés eétablissant des différences entre les banques sont peu
nombreux. Le discours genéral souligne que « toutes les banques se valent ». Mais si
toutes les banques se valent pour leurs services, les caisses d’épargne se démarquent
des autres par leurs ceuvres sociales, aspect soulevé par quelques jeunes.

e |l apparait également que les offres proposées aux jeunes ne leur semblent pas
adaptées a leurs besoins.

e Voici les critéres de choix des banques pour les jeunes Espagnols :

-la proximite

-la multiplicité des succursales (pour pouvoir retirer facilement de 1’argent)
-les pratiques du reste de la famille (parents et fratrie)

-’image de I’organisme (attirance envers les caisses d’épargne qui font des
ceuvres sociales/les banques en accord avec les université)

e On peut souligner la passivité ainsi que le désintéressement des jeunes lors de
I’ouverture de leur compte. Ils ne recherchent pas (ou peu) d’information sur les
produits bancaires et se laissent guider par le personnel de banque.

e Lorsqu’on analyse le rapport aux organismes financiers, les jeunes Espagnols
semblent se scinder en deux groupes, dont le principal critere de différenciation est
I’age :

-les optimistes : leur banque se rapproche de la banque idéale car elle leur
fournit les services dont ils ont besoin. Ce sont des personnes plut6t jeunes qui
n’ont pas beaucoup de rapports avec leur banque.

-les pessimistes : ils sont méfiants envers toutes les banques qui sont
présentées comme des organismes hypocrites et profiteurs, moteurs de la
societé capitaliste critiquee. Ce sont des personnes qui utilisent les services
bancaires depuis plus longtemps et qui ont été plus souvent confrontés a des

problemes.
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1. Présentation générale du secteur financier du pays

Ces dernieres annees, la banque espagnole a relevé avec succes le grand défi qui lui
était lancé : exister sur la scene internationale. En Espagne, ce sont les entités bancaires
qui font la loi, donnent le barométre de la santé de I'économie nationale, et décident des
grandes orientations industrielles. Il n'est pas difficile de comprendre le poids de la
bangue dans I'industrie : 50% des cadres dirigeants du BBVA, de la SCH et de la Caixa —
les trois grandes entités — occupent des fonctions importantes dans les premiéres
entreprises du pays (le pétrolier Repsol, les groupes électriques et de gaz Endesa et
Iberdrola, le géant des téléecommunications Telefonica, etc.).

De facon spectaculaire, les grandes banques espagnoles ont su se restructurer et
suivre le phénoméne mondial des concentrations, seule parade pour éviter des OPA
hostiles. Des sept grandes banques du début des années 90, il ne reste que deux Vvéritables
« grosses cylindrées » : le BBVA et le SCH, — et, dans une moindre mesure, le Banco
Popular et la Caixa. Ces deux entités sont le fruit de fusions réalisées fin 1999 et début
2000. La premiére a uni les destins du Banco Bilbao Vizcaya (BBV) et d'Argentaria ; la
seconde ceux du Banco Santander et du Central Hispano. Autrefois cantonnés au
territoire national, ces deux mastodontes étendent leurs tentacules dans toute I'Europe : le
SCH a des participations au sein du Royal Bank of Scotland, de la banque italienne San
Paolo, l'entité portugaise Totta; le BBVA est présent dans le Banca Nazionale del
Lavoro, Unicredito, le Crédit Lyonnais...etc c’est-a-dire que ces deux banques
espagnoles jouent aujourd'hui dans la cour des grands et sont I'objet d'éloges unanimes de
la profession.

Cette modification en profondeur a altéré la dimension familiale des grandes
bangues espagnoles. A la faveur de la fusion, par exemple, les grandes familles basques,
traditionnellement aux commandes du BBV, ont perdu beaucoup de pouvoir. Des
professionnels formés aux Etats-Unis accedent désormais a des postes de haute
responsabilité. Pour autant, il convient de noter la résistance de certains pouvoirs
dynastiques. A l'instar d'Emilio Botin, patriarche du Banco Santander, qui a récemment

placé des proches et deux de ses enfants a des postes clés du SCH.
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Si la banque espagnole a réussi a se moderniser et a se renforcer, il lui reste
désormais a faire la preuve de davantage de transparence. Dans les derniers années, des
affaires judiciaires ont taché le nom de banques jusqu'alors au-dessus de tout soupc¢on: la
justice a accusé I'ancien BBV d'avoir détourné pendant 13 ans (de 1987 a 2000) 222
millions d'euros sur des comptes placés dans des paradis fiscaux, tels que Jersey ou le
Liechtenstein. Seize dirigeants, dont la figure historique d'Emilio Ybarra, sont sous
information judiciaire. De son c6té, le SCH, a commencer par son patron Emilio Botin,
est accusé de fraude fiscale. Du haut de leur piédestal et de leur traditionnel renom, les
grandes banques ont réagi : elles se sont engagées a mettre en place des mécanismes de
controle fiables.

1.1. Le secteur financier en général

Le monde financier espagnol de 2005 n’a rien a voir avec la situation du secteur il y
a dix ans. Aujourd'hui, avec I’Euro, une monnaie forte et unique pour tous les pays qui
font partie de la communauté européenne, les banques et les caisses d’épargne se sont
transformées en grandes agglomérations qui vendent tous les types de produits financiers
et a travers toutes les différentes chaines de distribution. Ces dix derniéres années, le
secteur financier espagnol a fortement changé : il y a moins de Banques et plus de
Caisses (Caja ou Caixa), il y a aussi moins de bureaux de Banque pour un plus haut
niveau de services offerts. La clé de lecture de ce changement est dans les nouveaux
systémes de technologies de I’information : plus de la moitié des opérations peuvent étre
réalisées automatiquement, sans 1’intervention du personnel. Cela signifie qu’il y a moins
d’employés pour les taches administratives et plus de personnel pour celles
commerciales. En plus maintenant Banques et Caisses offrent tous les types de produits
financiers, au-dela des traditionnels crédits ou épargnes : elles vendent grace a leur
réseau de bureau assurances, fond d’épargnes, compte d’épargne logement,
investissement pour la retraite, préts pour I’achat d’une voiture...etc.

Tenir un compte dans une Bangue ou dans une Caisse, en regardant les tarifs de
I’année 2000, a des frais parfois dégressifsS avec le solde du compte. Les relevés de
compte sont mensuels et gratuits. Les comptes courants peuvent étre rémunerés. La
rémunération dépend du solde du compte : de 0 a 0,75 % (0,75 % pour les soldes
supérieurs a 60 000 ou 120 000 euros).
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Pour ce qui concerne les opeérations, elles sont toutes tarifées (excepté les virements
au crédit), sous la forme d'une commission proportionnelle et d'un minimum de
facturation. Les retraits d'especes sont payants, que ce soit au guichet ou par DAB. Les
retraits avec une carte a débit immédiat sont moins facturés que ceux avec une carte a
débit différé. Les commissions sont élevées, elles varient de 2 a 5 % du montant.

Les encaissements de chéques sont payants (commission proportionnelle) et
supportent des jours de valeur (pour les chéques d'autres banques). Les commissions
varient de 0,1 a 0,2 % sur méme banque, et de 0,20 a 0,30 % (voir 0,75 %) sur une
banque différente.

Les virements émis, internes et externes, sont facturés. Les commissions sont tres
variables : de 0,05 a 0,20 % pour les virements internes, de 0,20 a 0,40 % pour les
virements externes. Les virements recus ne sont pas facturés mais les virements externes
supportent des dates de valeur. Les salaires peuvent étre encaissés au guichet moyennant
une commission de 0,075 a 0,2 % ou des frais de 0,45 a 1,80 euros.

En ce qui concerne les cartes, on trouve des cartes a débit immédiat (réseau
bancaire espagnol 4B) et des cartes de crédit type Visa, Mastercard, American Express.
Toutes les cartes (hors forfait de compte) sont payantes. Les cotisations sont variables

d'une banque a l'autre.

Il y a douze ans, en 1993, le systeme financier espagnol voyait commencer les
turbulences monétaires que la peseta vivait pendant le dernier gouvernement socialiste de
Felipe Gonzales : la valeur de I’ancienne monnaie espagnole était en train de diminuer,
en perdant plus du 25% de sa valeur entre 1994 et 1995. Les Banques et les Caisses, a
cette période, avaient commencé a tirer profit de cette situation, pour elles favorable, en
s’étendant dans tout le territoire espagnol : en 1998 la Banque de Bilbao et celle de
Vizcaya s’allieront en formant le BBVA : Banco Bilbao Vizcaya Argentaria. La Banque
Santander de Emilio Botin avait commencé aussi sa démarche pour devenir la premiére
Banque espagnole.

Du coté des Caisses, avait lieu le processus de consolidation des fusions qui avaient
été commencé pendant les années *90 : a moiti¢ des années 80 en effet existaient 80
caisses d’épargnes, quantité réduite a 60 en 1993 et a 46 dans les années 2003. Ce
processus a impliqué une simplification de la structure et donc la fermeture d’un certain
numéro de bureaux du marché régional. Mais c¢’était en 1987, avec I’approbation de la loi

qui permettait aux Caisses de ouvrir des bureaux hors leur propre région d’origine qu’on
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assiste & la croissance du numéro des Caisses sur le territoire espagnol. Cette loi a
emmené les Caisses a ouvrir en 2003 plus de 20.000 bureaux, par rapport aux Banques
qui disposaient que de 14.000 bureaux.

L’expansion des caisses d’épargne a impliqué une augmentation de concurrents, en
ajoutant nouveaux acteurs doués de produits plutdt avantageux. On a pu remarquer ce
phénoméne surtout dans le Pays Basques, avec I’irruption de la plupart des Caisses
nationales comme par exemple La Caixa, devenue trés puissante en ayant plus de 160
bureaux seulement dans cette région. Beaucoup plus loin on retrouve Caja Madrid,
Bancaja, Caixa Galicia, seulement pour citer certaines qui travaillent dans la

Communauté Autonome.

1.2. L’offre financiere a destination des jeunes et les types de produits existants

L’offre financiére destinée aux jeunes ressemble beaucoup a celle francaise : il y a des
facilitations pour eux, des taux d’intérét pour les préts plus avantageux, mais elle ne se
distingue pas par son originalité. De plus trouver des information sur les produits pour les
jeunes n’est pas facile : les brochures ne sont pas tres claires et souvent méme le site
internet des banques est mal organisé pour avoir accés a certains informations il faut étre
enrgegistré dans le site ou avoir un compte dans la banque du site.

Par exemple Caixa Galicia propose la carte de retrait Tarjeta Xove, “carte jeune” pour les
jeunes entre 16 et 25 ans. Sans frais d’émission ou de rénovation. Avec cette carte de
retrait il est possible d’avoir des rabais dans certains magasins ou pour des voyages et
disposer d’une carte de débit Visa Electron Caixa Galicia. De plus avec cette carte est
incluse une assurance en cas d’accident en voiture ou en scooter pour une franchise de
150.00 euros. Si on est titulaire de cette carte on a le droit de bénéficier de conditions
avantageuses pour avoir un prét d’argent : le « prét jeune moins de 30 ans ». Il est
possible d’emprunter juqu’a 30 000 euros, de rembourser ce prét sur 10 ans, a des taux
d’intére tres compétitif.

Caixa Nova propose pour les jeunes entre 16 et 26 ans, la carte NX : c’est une carte
gratuite qui offre en cadeau un GB d’espace web pour photos, courrier electronique...etc.
De plus elle offre la possibilité de participer a des soirées VIP organisées par la Caisse, a

des concerts...etc, et d’avoir un service de securité gratuit (Vinova) pour le payement en
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internet. Pour ce qui concerne le prét, il y a « Creditnova joven », un prét destiné aux
jeunes étudiants pour se payer le master, le seminaire, les frais d’inscriptions, les livres et
tout ce qui est li¢ aux dépenses pour I’étude. Les termes de ce prét bien schématisés dans

le tableau suivant :

Temps de Minimum 1 an
remboursement Maximum 6 ans
Interes 5,75%

TAE pour préts
superieurs a 1.200 6,28% (a6 ans)

euro.
minimum: 600 euro
Montant _
maximum: 18.000 euro
Payement de la quota Mensuel
Erai Quand la somme du prét est plus de 6000 euro, il faut la
rais
_ . signature d’un notaire. Les frais pour son intervention
d’intervention

sont du 0,3% de la somme prétée.

2. Connaissance et perception de I’offre bancaire et financiére et évaluation comparative

2.1. Connaissance et perception du marché bancaire

2.1.1 Le discours général : toutes les bangues se valent

Pour la plupart des jeunes, toutes les banques s’avérent similaires. 1Is ne percoivent pas les
différences entre les banques car ils ne sont pas informés :

« En fait, je ne connais pas la concurrence. Non. [Je ne connais pas les autres banques] Pas
vraiment. Je pense que le fonctionnement des banques est toujours le méme. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

Bien souvent, le manque d’informations autour des banques vient d’un désintéressement de la
part des jeunes :

« Tu sais, les bangues, je ne m’y intéresse pas beaucoup. Je pense que les personnes qui ont
des entreprises ont plus intérét que moi a se renseigner beaucoup, pour tout ce qui est
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intéréts ou facilités de paiements. Moi, comme je ne fais pas beaucoup d’opérations
économiques, je ne m’en suis pas vraiment occupée. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
Etant satisfaits des services proposés par leur banque, ils ne cherchent pas d’information

aupres des autres banques :

« Non, [je ne veux pas changer de banque] parce que je suis satisfaite de ma banque, pour
ce dont j’ai besoin aujourd’hui. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)
Selon eux, pour I’utilisation que ces jeunes font de la banque, les services proposés par les

différents établissements sont équivalents. Lorsqu’ils seront un peu plus agés, ils auront
besoin de services plus pointus et devront s’intéresser davantage a la concurrence. Par
exemple, demander un prét pour I’achat d’un logement améne a comparer les différentes
banques’ :

«Je n’y ai jamais réfléechi. C’est qu’elles me paraissent treés semblables. Moi, j’ai choisi la
Caixa parce que sur le moment elle me plaisait. Mais j aurais pu choisir n’importe quelle
autre banque. Je crois que quand tu fais des demandes plus importantes, comme une
hypotheque pour ta maison, tu t’intéresses plus a ce que proposent les banques. Il faut
vraiment réfléchir a la banque ou tu veux le faire parce que [’argent que tu vas devoir payer
peut vraiment beaucoup varier. Et 13, je pense que le contact avec le personnel de la banque
est treés important parce que si tu leur inspires confiance, ils peuvent t’accorder un taux plus
intéressant. Mais pour ce que je fais, je crois que toutes les banques proposent la méme
chose. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

2.1.2. Pour certains, les perceptions des différences

Certains jeunes font néanmoins des différences entre les banques. En effet, certains se

montrent sensibles a 1’attention portée envers les jeunes dans certaines banques, notamment la
Caja Madrid :

« Je pense que la Caja Madrid est plus proche des jeunes. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)
En effet, la Caja Madrid a des accords avec I'université de Madrid, de telle sorte que la carte

d’étudiant qui sert pour les préts de bibliotheque sert également de carte de paiement, ce qui
peut représenter des avantages pratiques pour les jeunes :

« C’est la carte avec laquelle tu empruntes tes livres a la bibliothéque et tout ¢a, et aussi
pour retirer de [’argent. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)
« Ma banque est le BBVA. En fait, maintenant, je pense a m ouvrir un compte a la Caja
Madrid parce qu’ils s impliquent plus vis-a-vis des étudiants, de ['université dans laquelle je
Suis : ['université de la Complutense. Ils offrent plus de possibilités aux jeunes. » (lgnacio,
18 ans, étudiant, Madrid)

Certains jeunes mettent également en avant les différences entre les banques et les caisses

d’épargne. En Espagne, les caisses d’épargne sont obligées de verser un pourcentage de leurs

bénéfices a des actions sociales :

! Notons que seuls deux de nos enquétés ont déja fait ce type de demande
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« Je sais qu’une caisse d’épargne est obligée de destiner un pourcentage de ses bénéfices a
des ceuvres sociales. 1ls font ce qu’ils veulent comme ceuvres sociales, mais ils n’ont pas de
liberte illimitée sur les bénéfices. Les banques, elles, elles peuvent faire tout ce qu’elles
veulent.» (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Les jeunes ont tendance a valoriser cet investissement social de leur banque :

« Caja Madrid est plus sociale. C’est une banque pour la société. lls sont toujours en train
de faire une action sociale. L aspect social est un facteur qui m’influence quand je dois
choisir la banque. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Ainsi, on remarque que les différences que les jeunes font entre les banques (lorsqu’ils en font

une) ne concerne pas du tout les services qu’elles proposent. C’est davantage 1’image sociale
de la banque qui est facteur de différenciation. Les jeunes sont sensibles a I’esprit de leur

banque, qui se dévoile dans des actions extérieures aux services bancaires.

2.2. Connaissance et perception des offres pour les jeunes

2.2.1. Les cadeaux et les réductions pour les jeunes

Les jeunes connaissent surtout les avantages proposés par leurs banques. Ainsi, lorsqu’on est
affilié a certaines banques (comme la Caja Madrid par exemple) payer par carte bleue permet
d’avoir certaines réductions :

« Si tu es jeune, que tu vas au ciné et que tu paies avec cette carte, ils te font une réduction
de 2 euros, quelque chose comme c¢a. Et il y a des magasins, par exemple pour les voyages,
ou il y a des réductions. Et puis, j 'ai aussi des réductions pour certains musées. Et puis, ¢ est
tout je crois. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Mais parfois, les connaissances des jeunes s’étendent aux autres banques qui proposent

parfois des cadeaux trés connus :

« Par exemple, il y a une banque, je ne sais pas si c¢’est la Caixa. Elle est associée avec une
émission de radio trés connue qui s’appelle « Los cuarenta principales »'. Ce sont les
quarante principaux groupes de tout le hit d’Espagne. La carte bancaire des jeunes qui sont
a la Caixa, en Catalogne, elle n’est pas comme la mienne. Ils ont le logo de « Los cuarenta
principales ». Et ils peuvent aller & des concerts et & ce genre de choses. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

Ces réductions sont constamment en relation avec les loisirs (cinéma, voyage, musees,

musiques). Les jeunes ne se montrent pas spécialement attirés par ces cadeaux qui ne sont pas
toujours adaptés a leurs besoins :

« Mais je n’utilise pas trop ces réductions parce qu’il y a plein de magasins ou il n’y a pas
de réductions. Alors ¢a ne me sert pas beaucoup. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

2.2.2. Les services bancaires, peu adaptés aux jeunes

'Le Top 40
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Les offres proposées aux jeunes ne se limitent pas aux réductions et aux cadeaux ponctuels.
Certains jeunes connaissent les offres de services bancaires destinés aux jeunes. Certaines
banques proposent en effet des préts au taux avantageux pour les jeunes étudiants :

«Je me rappelle que quand j’étais en premiere année de fac, il y avait des préts pour les
étudiants. Je crois le Central Hispano, mais je crois que toutes les banques le font. Je ne sais
pas. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

Mais ce genre de prét n’est pas nécessairement bien pergu par les jeunes. En effet, selon eux,

en tant qu’étudiants, ils devraient avoir acces a des offres nettement plus intéressantes :

« Je comprenais que c’était de la triche parce que quand tu es étudiant, tu n’as pas d’argent
ni de travail et tu vas te mettre dans une situation ou le tout l’argent que tu gagnes va
directement a la bangue pour payer ce qu’elle t’a prétée pour te payer les études. Non.
Quand tu es étudiant, ca devrait étre gratuit! (Voix un peu énervée) » (Lorena, 25 ans,
ingénieur, La Corogne)

Des banques proposent également aux jeunes de leur offrir une somme d’argent a la condition

que ces derniers ouvrent leur compte avec une certaine quantité d’argent. Cette offre peut
paraitre intéressante mais la condition ne peut pas toujours étre remplie par les jeunes :

« [As-tu été tentée ?] Par exemple, l'offre qu’ils font si tu mets une certaine quantité
d’argent sur ton compte et apres tu auras un cadeau, oui ¢a me tente. Seulement je n’avais
pas du tout la somme qu'il fallait. » (Ines, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)

Certaines banques proposent des hypothéques pour acquérir un logement. Mais il semble que

ces offres s’adressent bien souvent a des jeunes qui possédent déja beaucoup d’argent. Ainsi,
les jeunes se sentent parfois exclus de ces offres qui leurs sont pourtant destinées :

« Non, [je ne veux pas changer de compte pour avoir ces avantages]. Ce sont des choses qui
ne m’intéressent pas enormément. lls offrent souvent des comptes pour les hypotheques.
Mais les maisons ne sont pas accessibles pour moi. Les appartements coltent 30 ou 40
millions de pesetas’, pour 80 ou 90 m2. Du coup, je ne peux pas vraiment bénéficier de ce
qu'ils offrent aux jeunes parce que je n’ai pas beaucoup d’argent. » (Eva, 20 ans, étudiante,
Madrid)

Finalement, il apparait que les jeunes ne prennent que trés peu en compte les offres qui

leurs sont destinées. En effet, celles-ci apparaissent mal adaptées a leurs besoins ou a

leurs attentes.

11,7 millions d’euros

Interlis / Magistére Paris 5 Page 67 La Poste / Enquéte Espagne



3. Choix des banques

3.1. Caractérisation de la pratique des interviewés : la banque « porte-monnaie »

La plupart des jeunes Espagnols n’ont qu’une seule banque. En effet, leurs pratiques
bancaires ne sont pas trés nombreuses. Certains n’utilisent leur banque que comme un
« porte-monnaie ». Les comptes épargnes ne semblent pas trés utilisés. Ainsi, les jeunes ne
multiplient ni leurs comptes en banques, ni leurs banques. lls ont bien souvent un seul

compte.

3.2 Les criteres de choix des banques

3.2.1. Proximité et commodité

Le principal critere matériel mis en avant par les jeunes Espagnols est la proximité de leur
banque par rapport a leur logement. Pour eux, cet avantage pratique est important :

« Ma banque c’est la Caja Madrid. Principalement parce qu’elle est dans ma rue. Au bout
de la rue. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)
« [J’ai choisi ma premiére banque] parce que c’était tout pres de la maison. » (Ana, 24 ans,
étudiante, Madrid)

La commodité apparait comme un critére important pour ces jeunes. Ainsi, étre dans une

banque qui a de nombreuses succursales apparait également comme confortable. Cela permet
aux jeunes de pouvoir facilement retirer de 1’argent dans les guichets automatiques :

« Comme c’est d’ici, [la Caixa Galicia] a beaucoup de succursales, presque a chaque coin
de rue donc tu peux retirer de l’argent de ses distributeurs. » (Oscar, 24 ans, technicien en
électricité, La Corogne)

Certains jeunes choisissent leur banque en fonction des cadeaux qu’ils peuvent percevoir. Ce

critere n’est cependant pas trés important puisque seule I’une de nos enquétés I’a mentionné :

« Au Banco Pastor oui, comme ils connaissent mes parents, qui sont clients depuis
longtemps...Par exemple & Noél je regois un agenda comme mon pére, un calendrier, un
stylo. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillere d’orientation, La Corogne)

3.2.2. L influence de la famille

On peut repérer dans le choix des banques I’influence de la famille. Si I’influence des amis
est trés faible, celle de la famille est forte. Ainsi, certains jeunes choisissent d’ouvrir un

compte dans la méme banque que leurs fréres et sceurs :
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« Et aussi, mon fiére et ma seeur ont ouvert leur compte la-bas. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)
Enfin, I’influence des parents se fait sentir lorsque ce sont les parents qui ont ouvert leurs

comptes a leurs enfants. Dans ce cas précis, les enfants n’ont pas eu leur mot a dire et n’ont
pas du tout choisi leur banque. Les parents ouvrent généralement un compte pour leurs
enfants dans leur propre banque :

« Je ne peux pas te raconter [comment j ai choisi ma banque] parce que ce sont mes parents

qui m’ont ouvert mon compte. Ce sont eux qui ont choisi. » (Ignacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)

Dans certains cas, 1I’'un des parents travaillant dans une banque, les enfants ont
automatiquement eu un compte dans cette banque, les démarches étant été faites par le parent
en question :

« Ma meére travaille a Banesto. C’est une banque espagnole. C’est elle qui s’est chargé de
tout avec la banque, des papiers, de tout. J'ai commencé a me familiariser avec la banque
depuis deux ans, quand j’ai commencé a travailler. Ma mere m’a dit qu’elle allait m ouvrir
un compte pour que je puisse y mettre mon argent. Ca fait deux ans.» (Sara, 19 ans,
étudiante, Madrid)

3.2.3. Les critéres liés a 1’image des organismes : les actions sociales des caisses
d’épargne

Certains jeunes font confiance en la renommeée des banques. L’image des organismes guide
donc parfois les choix des jeunes :

«Je me disais: « le Santander, c’est une grande banque. Ca a [’air d’'une banque
respectable ». Mais ils sont aussi voleurs que les autres. Ca a [’air d’étre une banque
connue, respectable. Je ne sais pas. Je pense qu’il fallait essayer. (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

Comme nous I’avons déja souligné plus haut, les jeunes sont également sensibles aux
actions sociales des caisses d’épargnes. Cela peut parfois les guider dans leurs choix.
Parfois, cet attrait pour les caisses d’épargne cache un rejet du systeme capitaliste a outrance,
symbolisé par la banque :

« Si je m’ouvrais un compte aujourd’hui, je pense que je l'ouvrirais a la Caja Madrid, parce
que je sais que les caisses d’épargnes doivent adresser une part de leurs bénéfices a des
ceuvres sociales. C’est toujours un pourcentage des bénéfices qui ne reviennent pas aux
actionnaires. Ces entreprises ne me plaisent pas. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
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3.3. La fidélité a la banque

3.3.1. Le pourquoi et le comment du cumul de bangue

Nos enquétés ayant des comptes dans deux banques différentes sont peu nombreux. Nous

allons donc détailler les deux cas que nous avons rencontrés.

a. Faciliter les rapports d’argent avec les parents

Dans le cas d’Ana, 24 ans, étudiante, le cumul de banques permet de faciliter les relations
d’argent avec ses parents. Quand elle a commencé a faire des petits boulots, a I’age de 15 ans,
elle a ouvert elle-méme un compte. Vers 17 ans, elle a changé de banque pour aller a la Caixa.
Sur ce compte, elle dépose I’argent qu’elle gagne grace a ses petits boulots et I’argent de
poche que lui versent ses parents. Or, quand elle est partie a I’étranger en Erasmus, ses
parents lui ont ouvert un compte dans leur banque afin de faciliter les virements : la Caja de
Ahorros del Mediterraneo (CAM) :

« Et en ce qui concerne mon compte a la Caja de Ahorros del Mediterraneo, c’est quand je
suis allée vivre en Belgique. Comme mes parents avaient d’autres comptes sur cette banque,
ils me faisaient des transferts sur mon compte. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Depuis qu’elle ne vit plus avec ses parents, elle a un compte crédit qu’elle n’utilise que pour

payer sa nourriture. A la fin de chaque mois, la banque réclame a ses parents la somme
qu’Ana a dépensée pour sa nourriture. Ainsi, elle regoit de ses parents une somme fixe qu’elle
verse sur son compte a la Caixa: son argent de poche régulier, et elle recoit une somme
aléatoire qui varie selon ses besoins sur le compte crédit de la CAM. Il semble que les

rapports d’argent avec les parents soient facilités par le cumul de ces deux banques.

b. Une banque pour épargner, 1’autre pour dépenser

Le cas d’Inés est différent. Elle possede un compte courant a la Caixa Galicia, que ses parents
lui ont ouvert lorsqu’elle était petite :

[Ma premiére banque, la Caixa Galicia,] je ne [’ai pas choisie, c¢’étaient mes parents. (Inés,
23 ans, coiffeuse, La Corogne)
Lorsqu’elle a commencé a faire des petits boulots, ses parents lui ont ouvert un second

compte, au BBVA. Ce nouveau compte, bien que compte courant, était destiné a 1’épargne
d’Ines. Ses parents cherchaient a encourager leur fille a mettre de coté I’argent gagné :

« [Mon compte au BBVA c’est] aussi mes parents me [’ont ouvert. J avais entre 17 et 18 ans,
mais je ne me rappelle pas pourquoi. Ah, non, c’était quand j’ai commencé a travailler ici,
pour mes extras, pour épargner et pas les toucher, donc j’étais plus dgée. » (Inés, 23 ans,
coiffeuse, La Corogne)
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Finalement, on s’apercoit qu’Inés utilise son compte de la Caixa Galicia pour les dépenses
quotidiennes. Elle met de I’argent de c6té, au BBV A, pour les dépenses importantes telles que
les réparations de sa voiture.

« BBVA c’est seulement pour y mettre [’argent et de Caixa Galicia je le prends pour les
dépenses. » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)
On remarque néanmoins que dans le cas d’Ines, la volonté de cumuler deux banques ne vient

pas d’elle, mais de ses parents.

3.3.2. Le pourquoi et le comment du changement de bangue

a. Aller dans une banque qui propose de meilleurs services

Les jeunes Espagnols ayant changé de banque ne sont pas nombreux. Certains jeunes
manifestent les problémes qu’ils ont eus avec leur banque, problémes qui les ont amené a
changer d’établissement bancaire :

« Qui, mais ici a La Poste frangaise, j’avais ouvert un compte et je me retrouve dans le
guichet a vouloir retirer de [’argent. Ils me demandent ma carte d’identité. J ai montré ma
carte d’identité espagnole, valable dans toute la communauté européenne, et il y avait une
fille un peu débile. Elle me dit que cette carte d’identité ne marchait pas, et elle a appelé son
chef. Son chef arrive tout rouge et elle me dit en colére, presque en me sautant dessus, de
rentrer dans mon pays, qu’elle ne me donnerait pas mon argent. Oui vraiment ! Et bon, moi
je me suis énervé parce que je voulais mon argent. Et ils me disent que je ne peux par retirer
mon argent, car ma carte d’identité n’est pas valable...ma carte, je te la montre, mais elle est
valable ! Et cette femme ne comprenait rien, mais bon, des cons il en a partout ! Et donc tout
de suite j’ai fermé mon compte. Et maintenant je suis au Crédit Lyonnais et je suis trop
content ! » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

D’autres changent de banque pour des raisons de commodité ou d’avantage, trouvant une

banque plus proche de leur domicile et présentant plus d’avantages pour les jeunes (moins de
commission par exemple) :

« [J’ai choisi la Caixa Nova] parce que c’est une banque qui a ouvert un bureau a cote de
chez moi, et les nouveaux bureaux font toujours des offres intéressantes pour leur premiers
clients. Il n’y a pas des frais de commission, ils m’ont fait un cadeau quand j’ai ouvert le
compte... » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

b. L’infidélité pure : la méfiance envers les banques en général

Seul I'un de nos enquétés a fait preuve d’une réelle infidélité a la banque : Miguel qui a
changé deux fois de banque et qui a fermé son dernier compte. Il semble que son infidélité ne
vienne pas vraiment des banques en elles-mémes, mais plutot de I’utilisation que Miguel en a.
En effet, si Miguel ouvre parfois des comptes, c’est pour y déposer I’argent qu’il a gagné lors

de petits boulots. Par la suite, comme il le souligne, il utilise les banques comme des « porte-
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monnaie » : il retire au fur et a mesure 1’argent pour ses dépenses quotidiennes jusqu’a
épuisement du compte. Dés qu’il n’a plus d’argent sur son compte il le ferme :

«Jusqu’a ce qu’il n’y ait plus d’argent sur le compte. Je ne le fermais pas quand il n’y avait
plus d’argent. Normalement, il n’y avait plus d’argent, et quelques mois plus tard, je fermais
le compte. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

De plus, les critéres de choix des banques de Miguel semblent parfois dénues de logique. Par

exemple, suite a un petit boulot, son employeur I’a payé avec un chéque du BBVA. Cela I’a
donc amené a ouvrir un compte dans cette banque :

« Qui, la deuxieme fois ou j’ai eu un compte bancaire, je suis allé au Banco Bilbao Vizcaya
(BBVA). Ce n’est pas une caisse d’épargne, c’est une banque. Et qu’est-ce qui m’a amené a
ouvrir un compte dans cette banque ? J'avais travaillé et on m’avait payé en chéque. Et le
chéque avec lequel on m’a payé venait de cette banque. Alors, je suis allé a Banco Bilbao
Vizcaya. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Miguel ne cherche pas vraiment d’informations sur les services proposés par les différentes

banques. En effet, pour lui toutes les banques sont équivalentes et on ne peut pas leur faire
confiance. Signer un contrat avec une banque revient a « vendre son a@me au diable » :

« Je pense que j’ai d0 signer un contrat ou quelque chose comme ¢a. Comme dans toutes les
banques. Je pense qu’il y a quelques clauses que je ne pouvais pas comprendre. Mais j’ai
signe. J ai vendu mon dme au diable, en gros. C’est toujours ¢a que je pense quand j ouvre
un compte dans une banque. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Miguel est contraint par le mode de paiement de ses petits boulots (chéque ou virement

bancaire) d’ouvrir un compte, mais n’ayant confiance en aucune banque, il choisit au hasard

sa banque, et ferme son compte une fois 1’argent dépensé.

4. Le choix des différents services et produits

4.1. Tableau récapitulatif de tous les produits possédés

nom ou | déclencheur de | age a | nom de la | montant usage
spécialité du | I’ouverture I’ouverture | banque approximatif

(stockage /
compte

compte

courant...)
Compte Problémes pour | 19 ans Caja 100 euros Stockage
courant le transfert Madrid
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d’argent dus a la
séparation  des

parents

Compte Premier boulot | 17 ans Banesto 20 euro Aucun
courant
Compte Entrée a | 18ans Caja 20 euros Compte courant
courant I’université : Madrid
réception d’une
bourse
Compte Départ du foyer | 17 ans Caja  de | Crédit Compte avec
courant parental Ahorros crédits
avec credit del
Mediterran
eo
Compte Décision 9 ans Banco 70 euros Epargne
courant parentale Pastor

4.2. Le compte courant :

4.2.1. Etape choix de la banque

a. Une recherche d’informations trés minime

Il semble que les jeunes Espagnols ne recherchent pas d’informations avant d’ouvrir un

compte. La proximité ainsi que les pratiques de la famille sont les criteres principaux de

choix de la banque. Ainsi, les jeunes ne cherchent pas a en savoir plus sur les banques. Ils font

confiance aux choix de leurs proches et s’accommodent d’une banque proche de leur

domicile :

« Non, [je n’ai pas recherché d’informations]. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)
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Parfois, lorsque la décision d’ouvrir un compte émane des parents, ce sont eux qui
recherchent les informations :

« Ce sont mes parents qui [’ont fait. Moi je n’ai pas cherché d’informations sur les banques
ou j'ouvrais les comptes. Moi simplement j’y mets [’argent. Je ne me suis pas compliqué la
vie. » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)

On retrouve encore une fois le désintéressement de ces jeunes vis-a-vis des banques qui se

valent toutes plus ou moins.

b. La passivité des jeunes au moment de la souscription et de I’ouverture du compte

Tous les jeunes Espagnols que nous avons interrogés posseédent un compte jeune. S’ils
choisissent de tels produits, c’est qu’ils suivent les conseils que leur donne leur banque. Pour
la plupart le schéma est le suivant. Ils se rendent a la banque avec 1’objectif d’y ouvrir un
compte. N’ayant pas recherché d’informations préalablement, ils arrivent vierges d’opinion
sur les offres. Au vu de leur age, les employés de la banque proposent immédiatement un
« compte jeune », présentant les avantages que ce type de compte propose pour les
jeunes. Et les jeunes acceptent la proposition de la banque :

« Qui, j’ai toujours eu un compte jeune. Je n’ai pas choisi. C’est ce que m’ont donné les
banques : « tu as tel 4ge. On va te faire un compte jeune ». lls te le proposent comme si
c¢’était l'offre de ta vie. « On ne te facture ni ¢a, ni ¢a, ni ¢a, ni ¢a ». « Qu’est-Cce que Vous
étes généreux ! C’est que je suis en train de tomber amoureux de vous /» (Ironie). J ai fait
simplement ce qu’ils me disaient de faire. Je ne savais pas avant que ¢a existait les comptes
jeunes, du genre « bonjour, je veux ouvrir un compte et j'ai entendu dire que le compte
Jeune, c’est de la balle ! ». Ah, ah, ah | » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)

Pour ouvrir un compte, les jeunes doivent uniqguement présenter leur carte d’identité, et dans
certains cas, verser une somme minimum sur leur compte (1€) :

« [J’ai seulement dui présenter] ma carte d’identité. Pour ouvrir le compte, juste la carte
d’identité. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)
« Je crois que le minimum que je devais mettre sur mon compte était d’un euro. » (Eva, 20
ans, étudiante, Madrid)

Les jeunes n’ont pas vraiment de souvenir marquant relatif a I’ouverture de leur compte. Ils

n’attachent pas d’importance a ces formalités :

« Non, rien ne m’a marqué : il n’y avait rien d’exceptionnel dans la banque, ce n’était qu’'un
contrat. J'ai ouvert mon compte ils m’ont demandé mes cordonnées et voila, rien de spécial.
Je ne me rappelle pas d’une anecdote. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

Néanmoins, certains soulignent que les banques ne sont pas trés claires. Elles fournissent

beaucoup de paperasse, en petit caractére, dont le contenu n’est pas toujours accessible ou
intéressant pour les jeunes :

« Ils ne sont jamais clairs. Il y a toujours des petites écritures. Mais tu ne veux pas trop
d’explications, tout ce que tu veux c’est un numéro, un livret pour pouvoir travailler. Moi, la
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seule chose que je demande, ce sont les conditions financieres. Combien ils te payent pour
avoir ton argent chez eux, les intéréts...et les frais. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

4.2.2. Etape usages

a. Usages habituels

L’usage principal que les jeunes font de leur compte en banque est le retrait d’argent au
distributeur, certains ne payant jamais par carte :

« Non, je n’ai jamais payé avec une carte. J'ai toujours retiré de l’argent de la banque. »
(Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
Cet usage important des guichets automatiques se retrouve surtout chez les jeunes qui n’ont

pas quitté le domicile parental. Ceux-ci n’utilisent pas souvent les services bancaires, la
banque permettant avant tout le stockage de I’argent. Chez les jeunes ayant déja acquis une
indépendance résidentielle, I'utilisation du compte en banque s’élargit a 1’usage de la carte de
paiement dans les magasins.

Certains jeunes ont eu des problemes dus aux spécificités de leur compte. En effet, certains
ont un plafond pour les retraits réalisés au distributeur des banques. Lorsqu’ils doivent
effectuer une dépense importante, cela peut générer des problémes :

« [Le plafond de 50 euros ne me dérange pas] parce que je ne retire jamais autant d’argent.
Une fois, j’ai dii payer quelque chose pour la fac, 200 euros. Et je ne pouvais pas le retirer
parce que la banque était fermée. Et j’étais bloqué parce qu’au distributeur, je ne pouvais
retirer que 50 euros. Donc, je devais payer 200 euros pour un sport ou quelque chose
comme ¢a. Et je ne pouvais pas. J'ai di attendre le lendemain que la banque ouvre. »
(Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

b. Suivi des comptes : le rble joué par les parents

Lorsqu’on analyse le suivi des comptes des jeunes, on s’apercoit que dans certains cas, les
parents ont un réel droit de regard sur les dépenses de leurs enfants. En effet, certains

jeunes soulignent que leurs parents lisent les courriers envoyés par leur banque :

« C’est surtout ma mere qui suit tout ¢a [les mouvements de [’argent]. » (Sara, 19 ans,
étudiante, Madrid)
Dans certains cas, les jeunes justifient cela par le fait que les parents sont aptes a expliquer

comment fonctionne leur compte en banque. Les jeunes s’appuient sur le savoir-faire que
leurs parents ont acquis par ’expérience :

« Des fois, je le regarde rapidement pour savoir combien d’argent il me reste. Mais a
chaque fois je lui montre pour qu’elle m’explique quelque chose que je n’ai pas bien
compris. C’est pratiquement toujours elle. Moi, tout ce qui m’intéresse, c’est l’argent qui
reste sur mon compte. Je le demande a ma mere et elle me le dit. C’est vraiment elle qui s’en
charge. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Interlis / Magistére Paris 5 Page 75 La Poste / Enquéte Espagne



D’autres jeunes justifient le droit de regard de leurs parents par le fait que I’argent qu’ils
depensent vient de leurs parents :

« [Mes parents controlent mes dépenses. Je pense] qu’ils en ont le droit comme c’est leur
argent. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

Mais ces jeunes n’interprétent pas nécessairement ce contréle comme une pression de leurs
parents. Si les parents regardent, ils ne demandent pas toujours des explications a leurs
enfants :

« Quand une lettre de la banque arrive, c’est vrai que mon pere la regarde. Ma mére la

controle plus. Mais ils ne me disent pas qu’ils me surveillent. » (Ignacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)
Pour les jeunes qui ont acquis leur indépendance financiére, les parents n’ont plus le méme

droit de regard sur les comptes de leurs enfants qui suivent eux-mémes leurs relevés de
compte. Les jeunes gagnant leur propre argent, les parents perdent leur contrble sur les
dépenses de leur enfant :

« Non [mes parents ne peuvent pas intervenir sur mon compte]. Je suis indépendante, c’est
positif parce que c’est mon argent. C’est a moi de décider comment ['utiliser. Si c’était ma
mere qui me donnait [’argent, bien dans ce cas la elle aurait le droit de contréler mes
dépenses. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

4.2.3 Stockage

Certains jeunes, en Espagne, gardent tous les courriers que leur banque leur envoie, gardant a
I’esprit que ces courriers peuvent toujours étre utiles :

Oui, [je garde tous les courriers de ma bangue], au cas ou. (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)
Ainsi, certains jeunes conservent ces lettres dans une boite :

« Les courriers de la banque, je les garde dans une boite. » (Anton, 24 ans, étudiant, La
Corogne)
D’autres gardent ces courriers pendant un temps, puis s’en débarrassent, comme si ces lettres

n’avaient qu’une durée limitée de validité :

« Les courriers que ma banque m’envoie, je les garde de temps en temps, mais je finis
toujours par les jeter. Je les regarde et apres je les jette. » (Ignacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)

Lorsque les jeunes jettent ces courriers a la poubelle, ils prennent bien garde de les déchirer en

petits morceaux. C’est un moyen pour eux de protéger leur compte en banque :

« La banque m’envoyait une lettre avec les mouvements que je faisais. Et quand je recevais
cette lettre, je la regardais et je la lisais. Et c’est tout ! Je les gardais pendant un temps et
apres je les jetais a la poubelle. Je les déchirais en mille morceaux et je les jetais. » (Miguel,
25 ans, étudiant, Madrid)
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4.2.4. Evaluation du processus de choix de la banque : un désintéressement

On remarque un Véritable désintéressement des jeunes quant a leur banque. Le choix de la
banque n’est pas une décision mdrie pendant longtemps mais au contraire une décision qui se

prend rapidement.

4.3. Les préts

Deux de nos enquétés ont contracté un prét auprés d’une banque. Il s’agit de deux jeunes
actifs. Ces préts ont servi a financer 1’achat d’un appartement dans ['un des cas, et
I’acquisition d’une voiture dans I’autre cas. On peut noter la difficulté de ces jeunes actifs a
trouver une banque acceptant de leur concéder un prét. Ines ne voulant pas que ses
parents se portent garants de ce prét n’a trouvé qu’une seule banque validant sa demande :

« C’est Bankinter. C’est la seule banque qui nous donnait [’argent, comme les autres ne
nous donnaient pas [l’argent. [...] Nous ne voulions pas que nous parents mettent leur
signature dans le contrat au cas ou nous n’arrivions pas a payer. Personne ne devait
répondre a notre place. » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)

Cette jeune femme montre bien sa volonté d’étre autonome pour contracter un prét et refuse

I’aide de ses parents.
Maria do Carmen, elle, a fait un prét au nom de ses parents, car n’ayant pas de ressources
(hormis une bourse), aucune banque ne lui aurait concédé :

« Ou mieux oui mais c’était au nom des mes parents, parce que je n’avais pas le droit, c’est-
a-dire que la banque ne me le concédait pas parce que je n’avais pas suffisamment d’argent
comme garantie. Je ne travaillais pas, je n avais qu 'une bourse. Comme ¢a le prét ¢ était au
nom de mes parents et apres je leur ai rendu l’argent pour la voiture. [C’était au] Banco
Pastor. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére d’orientation, La Corogne)

5. Les rapports a la banque

5.1. La relation avec le personnel de la banque

5.1.1. Des occasions de contact peu nombreuses

Les occasions de contact de contact entre les jeunes et leurs banques sont peu
nombreuses. Pour certains, ces contacts sont vraiment exceptionnels. En effet, certains jeunes

Espagnols se rendent trés peu souvent a I’agence de leur banque :
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« Je crois que je suis allée quatre fois a la banque depuis que j’ai mon compte, en comptant
la fois ou j ai ouvert le compte. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
Certains n’y vont que pour ouvrir et fermer leur compte, les contacts avec la banque étant

réduit au minimum :

« A la banque, j'y allais seulement pour ouvrir le compte et pour le fermer. » (Miguel, 25
ans, étudiant, Madrid)
D’autres ne s’y rendent que lorsqu’ils ont un probléme qu’ils doivent régler rapidement :

« Hier, par exemple, je me suis rendue compte qu’ils s’étaient trompés pour National
Géographic. Et bien, ce matin, je suis allée a la banque pour parler avec eux. lls vont
essayer de s’arranger avec la revue pour annuler [’opération, et sinon, la banque se
chargera de payer cette somme. Parce que c’est une erreur de la banque. Ce n’est pas de ma
faute. Du coup, ils essaient de trouver une solution. J’étais trés ennuyée. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

Enfin, certains vont a la banque pour retirer des sommes importantes qu’ils n’ont pas le droit

de retirer au guichet automatique car leur banque leur impose un plafond de retrait :

« [Je ne vais a la banque que pour l] indispensable. Maintenant seulement quand je dois
prendre une quantité d’argent que [’automate bancaire ne me donne pas. Je crois que la
carte a une limite pour retirer de [’argent. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

D’autres jeunes s’y rendent plus régulierement, notamment ceux qui sont payés en especes
pour leurs petits boulots et qui souhaitent les garder sur leur compte. lls vont ainsi une fois
tous les deux ou trois mois a la banque :

« Maintenant, je vais trés peu souvent a la banque. Seulement quand je dois déposer de
I’argent. C’est quand j’ai de [’argent liquide, si on m’a payée en liquide et que je n’en ai pas
besoin, je vais le déposer sur mon compte. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Dans tous les cas, on s’apercoit que les jeunes interviewés n’ont pas beaucoup de contacts

avec leur banque. lls préferent utiliser les guichets automatiques car ils trouvent ca plus
pratique. lls mettent en avant la différence entre eux et les personnes agées qui ne font pas
vraiment confiance aux services informatiques et qui préférent les rapports directs avec les

employés de leur banque :

« Moi, je ne vais pas souvent a la banque, je vais plutot aux guichets automatiques. Je n’ai
pas trop de contacts avec les banquiers. Je comprends que les personnes agées préférent
parler a une personne quand elles retirent de 1’argent ou quand elles font des opérations
bancaires. Nous, les jeunes, on sait qu’il y a des services informatiques qui fonctionnent
plutot bien. On n’a pas vraiment besoin de contacts avec des personnes. Je préfére les
guichets parce que c’est plus pratique, c’est plus rapide : tU as acces a [’argent quand tu
veux. Du coup, je ne vais pas trés souvent a la banque.» (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Tous ces jeunes soulignent qu’ils ne prennent pas de rendez-vous lorsqu’ils se rendent a la
banque pour des opérations courantes telles que le dépot d’argent, les plaintes pour une erreur
de leur banque, etc. IIs s’inserent dans 1’une des files d’attente de leur agence et attendent leur

tour :
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« Non. Je n’ai jamais demandé de rendez-vous. Moi, j’y vais, et si je vois qu’il y a quelqu’'un
de disponible, je vais parler avec lui et ¢ est tout. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
Seules les opérations telles que les demandes de préts amenent a prendre un rendez-vous avec

la banque :

« Oui, pour le prét [il faut prendre rendez-vous]. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére
d’orientation, La Corogne)

5.1.2. Des rapports étroits avec le personnel de la banque appréciés ou regrettés

Les jeunes ayant un compte dans la méme banque que d’autres membres de leur famille
soulignent que le contact avec les employés de leur banque est plutét agréable car
personnel. Les employés reconnaissent les jeunes et le contact dépasse 1’aspect formel, des
discussions plus personnelles pouvant avoir lieu. Notons que ce sont souvent des jeunes qui
possédent leur compte depuis un certain temps :

« Il y a un employé qui est trés sympathique. Il me connait assez bien alors j’ai confiance en
lui. Il est assez proche. Par exemple, comme il me connait, je n’ai pas besoin de sortir ma
carte d’identité pour retirer de I’argent. Et si quelqu’un vient avec ma carte pour retirer de
[’argent, je suis pratiquement sir qu il ne va pas lui donner cet argent parce qu’il sait qui je
suis. Et avec mes fieres, c’est pareil, parce qu’il les connait. » (Ignacio, 18 ans, étudiant,
Madrid)
« En plus, les personnes qui travaillent dans cette banque s occupent de presque tous les
comptes de ma famille. Du coup, ils sont trés proches de nous. Quand j’y suis allée, ils m’ ont
demandé : « tu n’étais pas en voyage a Ténériffe ? ». Et moi : « non, c¢’est ma sceur ». IS
sont trés aimables. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Certains jeunes soulignent que le personnel de leur banque s’adapte a leur age, a leur

vocabulaire, ce qui rend les contacts agréables :

« C’est mieux pour eux parce qu’ils ont besoin d’avoir le plus le clients possible. IIs te
traitent bien. lls s ’adaptent a ton dge, a ta maniére de parler. lls rendent les choses plutot
simples. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Ainsi, certains jeunes ont une relation privilégiée avec le personnel de leur banque, ce qu’ils

trouvent plut6t agréable. Il y a ainsi plus de confiance.

Néanmoins, tous les jeunes n’ont pas une telle relation avec le personnel de leur banque.
En effet, certains possédent un compte depuis peu de temps, dans une banque différente
de celles des autres membres de leur famille. Pour eux, les rapports sont davantage
distants. lls ne se font pas toujours servir par la méme personne. lls y sont généralement
indifferents :

« Non, [je ne suis pas toujours en contact avec la méme personne]. Avec celle qui est la. Ca
m’est égal. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
Certains enquétés soulignent également que les jeunes utilisent davantage les guichets

automatiques ainsi que les services Internet, ce qui ne favorise pas les rapports avec leurs
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banques. Ainsi, ils regrettent les contacts de proximité qui prévalaient a I’époque de leurs
parents ou de leurs grands-parents :

«Je pense qu’avant c’était trés important parce qu’il n’y avait pas Internet. La banque
devait inspirer confiance. Si tu es face a une personne qui inspire confiance, c’est beaucoup
plus facile. Mais maintenant avec Internet, tu vas beaucoup moins a la banque parce que tu
peux tout faire par Internet. Il y a beaucoup plus de distance avec les personnes qui
travaillent la-bas. Avant, le contact était beaucoup plus proche. Ils savaient que tu étais de
tel magasin, ou que tu travaillais dans une autre banque, ou je ne sais ou... Ils te
demandaient des nouvelles de tes enfants, de tes proches. Mais maintenant, non. » (Ana, 24
ans, étudiante, Madrid)

5.1.3. Le personnel de la bangue : les avocats du diable

De cette distance entre le personnel de banque et les clients découle peut-étre le sentiment
chez certains jeunes que les employés (et la banque en général) sont hypocrites. Le but de
la banque serait d’amadouer les gens par une présentation impeccable. Derriére ce masque, se
cacherait une organisation « redoutable » cherchant a prendre I’argent des gens :

« Il est bon, [le contact avec le personnel de la banque]. C’est toujours trés aseptisé. Ouli, ils
paraissent aseptisés, trés propres. lls sont toujours tirés a quatre épingles. lls prennent
beaucoup soin d’eux. Je n’ai pas a me plaindre mais je pense que le mode de fonctionnement
des banques est tres aseptisé. Mais au fond, ils font ce qu’ils veulent de ton argent et des
informations te concernant. Mais je n’ai aucune plainte a formuler, ils sont trés bien
organises. Ils s habillent trés bien par exemple. Mais moi, la maniére dont ils s habillent, je
m’en fiche. lls s’ habillent bien, ils sont tres jolis (ironie). Si c’était a ¢a qu’il fallait les
choisir, je ne saurais quelle banque choisir. Je pense qu’ils sont tous pareils. » (Miguel, 25
ans, étudiant, Madrid)

Aux yeux de certains jeunes, la banque apparait comme une organisation insensible qui ne

cherche qu’a faire des profits et pour qui les gens n’ont aucune importance :

« Qu’est ce que la banque doit écouter ? Rien, sauf le bruit de I’argent qui tombe dans ses
caisses ! » (Rigole) (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)
Pour reprendre la métaphore de Miguel qui a le sentiment de signer un pacte avec le diable

lorsqu’il ouvre un compte, la banque apparait pour certains comme une organisation
diabolique et les employés de banque comme les avocats du diable. C’est la méfiance des
jeunes envers 1’organisme en général qui déteint sur la relation qu’ils entretiennent avec le
personnel. Si la banque est une organisation manipulatrice, les gens qui y travaillent ne sont

pas dignes de confiance.

Ainsi, certains jeunes ne savent pas si leur banque les écouterait s’ils avaient besoin qu’elle
leur préte de I’argent. Une part des jeunes n’a pas réellement confiance en leur banque :

«Je ne sais pas si ma banque m’écouterait si je lui demandais quelque chose de plus
important. Si j’ai besoin d’un prét, ¢a se trouve, j aurai plus de probléemes. Ou je serai peut-
étre super satisfaite de ma banque. Mais vu que mes besoins sont tres basiques. Je ne peux
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pas te dire que leurs services sont excellents ou pas. A moi, ¢a me sert. Mais je ne sais pas
comment ¢a se passe a d’autres niveaux. (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
Les banques écouteraient les gens lorsque cela leur rapporte de 1’argent, mais deviendrait

sourde face a des demandes leur faisant prendre des risques.

5.2. L’utilisation des différents services proposés

5.2.1. Les documents commerciaux de suivi des comptes

Les jeunes interviewés n’ont pas souvent fait mention de tels documents, certainement par
désintérét. En effet, I'un de nos enquétés a souligné qu’il jette les publicités qu’il regoit a la
poubelle :

« Quand je recois des pubs, je les jette a la poubelle. » (Anton, 24 ans, étudiant, La
Corogne)

5.2.2. Internet : un service davantage utilisé par les jeunes adultes que par les plus jeunes

Les plus jeunes utilisent peu les services Internet, notamment les jeunes qui vivent encore
chez leurs parents. Tous affirment avoir recu un mot de passe pour un acces a Internet, mais
ne s’en servent pas nécessairement :

« Qui, je sais qu’il y a [un service Internet] mais je ne ['utilise jamais. » (Ines, 23 ans,
coiffeuse, La Corogne)
Certains jeunes n’utilisent pas ce service parce qu’ils ne possédent pas d’ordinateur et n’ont

pas facilement acces a Internet :

« Oui, [je peux voir mon solde sur Internet]. lls m’ont donné un code que je n’ai jamais
utilisé parce que je n’ai jamais eu d’ordinateur personnel. » (Eva, 20 ans, étudiante,
Madrid)

Malgré ce manque d’utilisation, ces jeunes connaissent plutot bien les services accessibles sur
Internet. Ces services sont équivalents a ceux des automates bancaires :

« Tu peux aussi consulter ton solde, recharger ton portable. A peu prés tout ce que tu peux
faire avec un guichet automatique, tu peux le faire avec un ordinateur, sauf sortir du liquide
bien évidemment. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Les plus jeunes montrent finalement un certain désintérét vis-a-vis de ces services.

A Tinverse, les plus agés se servent fréquemment de ces services. Ils sont plus
familiarisés avec ces services et les preferent souvent aux contacts directs avec le
personnel de la banque. Ils trouvent I’acces Internet beaucoup plus pratique :

« Maintenant on utilise beaucoup Internet pour contrdler les transactions bancaires. Parfois
c’est plus facile d’avoir des informations par Web que dans le bureau physique de ta propre
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banque. Les gens ne sont...c’est plus facile par Internet, tout est la, trés ordonné dans ton
écran et le menu t’explique trés bien et tu sais ce qu’il te faut savoir. » (Fabio, 25 ans,
étudiant, La Corogne)

Certains jeunes soulignent également qu’ils se sentent plus libres de consulter les services

dont ils ont besoin. On retrouve ici I’image du personnel de banque qui essaie a tout prix
d’amadouer ses clients pour leur vendre de nouveaux produits :

« En plus, c’est toi a décider quelles sont les informations qui t’intéressent vraiment alors
que dans la banque... C’est comme la directrice qui a essayé de me vendre son produit
financier, a ’aveugle, sans méme savoir si j'avais vraiment besoin de ce produit et quels
étaient mes besoins. Ca ne me plait pas et ca me rend nerveux. Je veux ce que je veux quand
je veux. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Si les plus agés utilisent davantage les services Internet, cela peut étre attribué au fait
qu’ils sont davantage familiarisés a Internet en général. Mais pourquoi les plus agés
seraient plus familiarisés a Internet ? Pour répondre a cette question, il convient d’observer les
relations amicales en Espagne. Celles-ci prennent des formes différentes de celles que 1’on
rencontre en France. Contrairement aux jeunes Francais dont les relations d’amitié¢ revétent la
forme d’un réseau, les jeunes Espagnols sont insérés dans des bandes (bandas)®. Ces jeunes
gardent approximativement les mémes amis depuis le début de leur vie, généralement des
pairs rencontrés a 1’école et qui vivent dans le méme quartier. Ainsi, les membres des bandes
restent les mémes. La faible mobilité géographique constitue I’un des principaux facteurs liés
a Dexistence de bandes de jeunes. Or, I’existence de ces bandes de jeunes n’est pas sans
conséquence sur ’utilisation que les jeunes font d’Internet. Leurs amis vivant généralement
dans la méme ville qu’eux, voire dans le méme quartier, les jeunes les cotoient régulicrement
et font moins appel aux services de courrier électronique pour communiquer avec eux. On
remarque que les jeunes adultes (qui utilisent plus souvent les services Internet) ont souvent
connu une plus forte mobilité géographique que les moins jeunes. Certains sont partis faire
une année d’études a 1’étranger, ce qui les a amené a nouer des liens avec des personnes
géographiquement éloignées. On peut donc penser que cela les a amenés a utiliser davantage
Internet, d’une maniére générale, pour communiquer avec leurs amis. Ils sont donc davantage

familiarisés avec Internet et étendent leurs usages d’Internet aux services bancaires.

5.2.3. Les automates

a. les services proposeés dans les automates bancaires

! A Iinverse des bandas, chaque individu est un “maillon” de divers réseaux amicaux : ses différents amis ne se
connaissent pas nécessairement entre eux.
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Voici les différents services proposés et utilisés par les jeunes dans les guichets automatiques
en Espagne :

-retrait d’argent

-dépot d’argent (chéque ou espéeces)

-consultation de solde

-consultation des derniers mouvements réalisés

-transfert

-recharge de téléphone portable

-achat de places de concert et de cinéma (dans les automates de la Caixa uniquement)

Lorsque les jeunes retirent dans des guichets automatiques qui n’appartiennent pas a leur
banque, ce service de retrait leur est facturé (entre 2 et 3 €), et ce, dans toutes les banques

citées par nos interviewés.

b. Une utilisation plus intense par les jeunes qui ont beaucoup de rapports a I’argent

On remarque que les jeunes qui ont beaucoup de rapports avec I’argent se servent plus
souvent des automates que les autres qui peuvent ne les utiliser que ponctuellement.
Ainsi, les jeunes qui travaillent utilisent davantage les services de dépot d’argent, notamment
les jeunes qui ne sont pas payés en espéces’. De méme, les jeunes qui ne vivent plus avec
leurs parents ont plus de dépenses a gérer que les autres (cf. partie sur les dépenses des
jeunes) et retirent plus fréquemment de I’argent. Enfin, les jeunes qui possedent plusieurs
comptes sont plus enclins a effectuer des transferts d’argent.

Ainsi, Gonzalo dont la seule source d’argent est la somme que ses parents lui donnent pour
ses sorties n’utilise pas beaucoup les automates :

«Je n’y vais pas trés souvent. Une fois par mois maximum. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant,
Madrid)
A T’inverse, Eva est totalement indépendante économiquement. Elle gére elle-méme toutes ses

dépenses et recoit mensuellement de I’argent pour ses petits boulots. Elle utilise plus souvent
les guichets automatiques :

« [Les distributeurs automatiques, je les utilise] assez souvent. Par exemple, quand je touche
ma paie, je vais la déposer a la banque. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

! Nous avons vu précédemment que certains jeunes payés en espéces préférent conserver leur argent chez eux
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6. Les attentes vis-a-vis de la banque

6.1. Des perceptions idéalistes...

Certains jeunes ont une vision plutdt positive des banques. Pour certains leur banque se
rapproche de I’idéal bancaire. Ce sont notamment des jeunes qui n’utilisent pas beaucoup
les services bancaires et qui sont satisfaits du fonctionnement de leur banque, pour les
services dont ils ont besoin :

« La banqgue idéale, elle se rapproche de la mienne. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)
Ces jeunes sont conscients que dans un monde imaginaire, leur banque pourrait offrir des

services trés performants et trés pratiques, comme le fait de pouvoir retirer de 1’argent par
Internet :

« Mais, il faudrait qu’elle soit juste en bas de chez moi. La proximité et [’accessibilité. Par
Internet. Si elle n’était pas juste en bas de chez moi, j'aimerais qu’on puisse retirer de
l’argent depuis Internet. Je ne sais pas comment, mais ¢a serait bien. » (Gonzalo, 19 ans,
étudiant, Madrid)

D’autres jeunes imaginent des services gratuits, comme des préts sans intéréts :
« Peut-étre une banque qui ne te demande pas des intéréts pour le prét.» (Ines, 23 ans,
coiffeuse, La Corogne)

De méme, les banques ne devraient pas prendre de commissions :

« Et puis, une banque idéale ne prendrait pas de commissions. » (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)
Dans 1’idéal, une banque offrirait beaucoup de services gratuits et utiliserait Internet pour que

tous ses services soient accessibles de partout.

6.2. ... Aux considérations pessimistes

Face au discours idéaliste que nous venons de voir, certains jeunes adoptent un discours
plus acide et plus pessimiste. Pour eux, une banque idéale, ¢a n’existe pas :

« Une banque idéale, je crois que ¢a n’existe pas. Une banque n’a rien d’idéal et n’aura
Jjamais rien d’idéal. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)
Pour eux, un systéme ou les banques s’enrichissent en gardant ’argent des gens ne peut étre
idéale :

« L’idéal serait que personne ne gagne de l’argent parce qu’ils ont un endroit pour garder
ton argent. Ca serait le plus idéal pour moi. Mais je pense que personne ne va changer les
choses. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Dans ce discours, ce ne sont pas des services particuliers qui sont mis a mal, mais bien le

systeme général de la banque, dans une société capitaliste comme la notre :
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« Je crois que les banques ont une fonction tres claire qui est d’accumuler de I’argent
comme ils le peuvent. C’est un mode de vie, pareil que les chats qui chassent les souris. Pour
les banques, c’est accumuler de [’argent, accumuler de I’argent et accumuler de [’argent.
C’est leur fonction. C’est leur travail. Mais ¢a ne me plait pas. Je trouve que le systeme
capitaliste dans lequel nous sommes est un peu abusif. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
La banque, dans le systeme capitaliste occidental, est diabolisée. Pour ces jeunes, il faudrait

changer toute la société pour obtenir une banque idéale :

« Tout est trés idéal, mais idéal dans la société capitaliste. Ca ne me semble pas bien. Pour
qu’il y ait une banque idéale, il faudrait changer la société. » (Miguel, 25 ans, étudiant,
Madrid)

Ainsi, ces jeunes, contrairement aux précédents qui imaginent des services précis, imaginent

un changement de la banque de grande envergure. La banque aurait pour fonction de faire
circuler 1’argent des zones riches vers les zones pauvres, afin de limiter les inégalités
sociales :

« Je pense que la fonction de la banque, c’est de redistribuer le capital des zones qui ont
beaucoup de capital aux zones déficitaires en capital. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
La banque idéale aurait des lors une vocation sociale de grande envergure.

Encore une fois, le discours autour de la banque est partagé entre les défenseurs et les
censeurs. Les défenseurs sont principalement des jeunes qui ont peu de relations avec leur
banque et qui manipulent peu I’argent. Les censeurs se placent plutdt du coté des jeunes
adultes qui ont souvent été en contact avec les banques, ou qui ont fait des études

d’économies et disent connaitre le fonctionnement des banques.
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I1. les jeunes et la poste locale

A. L’image de la poste locale

Eléments de synthése

e Présente depuis longtemps en Espagne Correos est une institution connue de tous et
ancrée dans le paysage national. Mais ses évolutions récentes — Correos est devenue
une société anonyme publique en 2001 et elle s’est alliée en 1999 avec la Deutsche
Bank pour proposer des produits financiers — sont relativement peu suivies par les
enquétés.

e Pour eux, Correos propose avant tout des services postaux, tels que I’envoi de lettres
et de colis, et ce pour toute la population. Rares sont ceux qui connaissent les autres
services proposés par Correos et notamment les services financiers dont on peut dire
qu’ils sont presque inconnus des enquétés.

e L’image d’entreprise de service public est trés présente dans I’esprit des jeunes
enquétés qui symblise pour certains le sérieux et la confiance. Pour eux, le statut et
I’ancienneté de Correos sont des gages de la qualité de ses services. Pour d’autres, au
contraire, cette notion de service public nuit a la modernité et a I’efficacité de Correos.
IIs la jugent demodée et lui préferent des compagnies privées ou d’autres technologies
comme Internet.

e Cette ambivalence dans le jugement porté sur Correos se retrouve a travers la
description des services fournis, mais aussi des locaux et du personnel. Au total, c’est
I’image d’une institution assez éloignée d’une banque qui ressort : moins moderne

et moins commerciale.

1. Présentation de la poste nationale
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Correos, société anonyme publique appartenant a I’Etat espagnol, est le leader
du secteur postal en Espagne en ce qui concerne le transport des documents et des objets
ayant une priorité d’envoi non urgente. Cette entreprise distribue plus de 5.500 millions
d’envois chaque année vers 19 millions de maisons et 2 millions d’entreprises. Correos
est donc la premiére entreprise d’Espagne pour la couverture du territoire, avec plus de
10.000 points d’acces aux services postaux et financiers. En plus, Correos a a son service
le plus grand nombre de personnes aux services d’autres personnes : plus de 63.000
fonctionnaires travaillent pour rendre Correos plus moderne, compétitive et efficace par

rapport a ses concurrents du secteur prive.

photographie 1 : boftes aux lettres de la poste centrale de Madrid

1.1 Historique de ’entreprise :

Depuis plus de 300 ans, Correos a réussi & couvrir tout le territoire espagnol avec une
vocation de service public. Pendant le Moyen-age, le courrier était I’affaire de la famille
royale ; c’est a partir de 1506, quand le roi Felipe I nomme Francisco Tassis chef du
service postal, que Correos commence a avoir une structure plus semblable a celle qu’il a
a nos jours. A partir du XVIII siécle, avec la venue des Bourbones, Correos devient un
service de I’Etat. C’est seulement en 1850 qu’apparait en Espagne le premier timbre avec
I’image de la Reine Isabel II. Grace a I’introduction des timbres, le colt des envois

diminue et donc leur nombre augmente considérablement. En 1889, on comptait
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18.500.000 envois : Correos devient un élément indispensable pour la cohésion de
I’Espagne.

Jusqu’a nos jours, Correos a continué a changer pour s’adapter aux nouvelles nécessités
de la société: changements qui, dans les derniers années ont pris une vitesse
remarquable. Aujourd’hui, la société anonyme publique détenue par I’Etat espagnol
« Correos y Télegraphos » est une société dont la direction est assurée par deux
organismes de direction : le Conseil d’administration et sa commission exécutive, et le
Président. Le Président, assisté par les Unités d’appui, coordonne les divisions et controle

la stratégie d’entreprise, en gardant ’identité corporative.

Correos, qui a quitté ’administration en 1990, est devenu a partir de juin 2001 une
société anonyme publique détenue a 100% par I’Etat espagnol.

Ses activités sont: le courrier, le colis express, les services financiers avec la
Deutsche Bank, les services télégraphiques et la vente de détail (telépohnie

mobile...)

Les services financiers ont été assurés jusque début 1999 par la Caja Postal, société
totalement séparée de la poste depuis 1973. Les bureaux de poste commercialisaient les
produits de Caja postal a la suite d’un accord de 1992. Correos Y Télegraphos, la poste
espagnole, a conclu début 1999 un partenariat avec la Deutsche Bank pour
distribuer les produits de I’établissement allemand dans une partie de ses bureaux.
Cet accord permet la fourniture de services financiers dans 1700 bureaux de poste, qui
ont tous un espace dédié aux services Deutsche Bank.

La Caja Postal espagnole, elle, a été absorbée par le groupe BBVA (Bilbao Vizcaya
Argentaria) : elle a d’abord été regroupée avec d’autres établissements financiers publics
dans le groupe Corporacion Bancaria de Espana qui prit le nom commercial
d’Argentaria. Argentaria a ensuite été privatisée en 1998 avant de fusionner en 1999 avec

le Banco Bilbao Vizcaya.
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photographie 2 : poste centrale de Madrid

Au niveau du réseau, le concept d’officine multiservice a conduit Correos a offrir une
gamme de produits et services non postaux: un accord a été stipulé entre Correos et
Telecor, compagnie téléphonique. Dans tous les bureaux de Correos, il est donc
possible :
= De recharger son portable avec les compagnies Movistar, Vodafone, Amena.
» D’acheter des cartes pour appeler I’étranger (carte Teconte, Maxima, Maxima
international).
= De signer un contrat de téléphone fixe (Bonos Télécor) avec ou sans le service de
ADSL (Adsl Telecor).
Dans les bureaux de Correos les plus importants, il est aussi possible :
= D’acheter un téléphone portable.

» D’acheter un décoder pour la télévision.
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D’aprés un agent de Correos, les activités financieres de la poste espagnole stricto sensu
semblent contribuer faiblement au chiffre d’affaires’ : en effet les services financiers de
Deutsche Bank ne sont connus ni par les jeunes ni par la plupart de la population
espagnole. Méme ceux qui avant avaient un compte avec Caja Postal, maintenant n’ont
pas un compte avec Deutsche Bank : ils ont vu leur compte passer directement a la
Banque BBVA. Méme les fonctionnaires qui travaillent a Correos ont rarement un

compte avec Deutsche Bank.

1.2 Les enjeux de la poste locale aujourd’hui et dans un avenir proche

En 2003, Correos a investi 252 millions d’euros pour améliorer les infrastructures et les

matériels, le systéme d’information et celui de communication.

Investissement - Données 2004
(Millions d’euro)

Infrastructures 116,8
Automatisation 24,2
Technologie 19,8
Transport, meubles et autres 91,5
Total 252,3

Tableau sur les investissements de Correos dans année 2003. Source : Correos.

Au-deld du plan stratégique 2001-2003 mis en oeuvre par Correos pour améliorer sa
position sur le marché espagnol, il a été élaboré aussi le plan 2004-2006. Celui-ci veut
continuer les résultats obtenus pendant les derniéres années, gagner les nouveaux défis et
garantir le leadership de Correos dans le futur. Pour atteindre ces buts, il est nécessaire
de rendre plus compétitive 1’offre pour 1’envoi des colis urgents et améliorer celle des
services possibles par Internet. Pour bien comprendre la chiffre d’affaire de Correos, les

tableaux suivantes se relévent utiles :

! Comme souligné pendant une discussion eu avec un fonctionnaire de Correos en Galice, qui s’occupait du
service Telecor. En parlant avec lui, il est émergé le fait que Deutsch Bank a une activité faible et qui ne suscite
pas ’intéret des fonctionnaires eux-mémes.
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Chiffres annuels d’envoi postal. Donné 2004.

(Pourcentage sur le total)

Numero %
Envios basiques 4.285.622.017 77,36
Envios économiques 1.227.352.447 22,16
Envios urgents 26.577.860 0,48
Total (sans les envois électoraux) 5.539.552.324 100

Tableau sur les envois du courrier en Espagne. Année 2004. Source : Correos

Composition des envois postaux. Données 2004.

(Pourcentage sur le total)

NUmero %
Envios basiques 5.335.659.190 96
Envios de recommandés 203.893.134 4

Tableau sur la composition des envois postaux en Espagne. Année 2004. Source : Correos

Envios électoraux 314.475.357
Mandat postal 15.973.000
Télégramme 4.334.263

Tableau sur autres données de Correos en Espagne. Année 2004. Source : Correos

1.3 Description de ’entreprise de la poste aujourd’hui :

1.3.1 Le personnel

Selon les données publiées par Correos, environ 64.000 y travaillent :
» 37.600 distribuent les 5.500 millions d’envois que 1’entreprise doit gérer chaque

année
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= 11.500 sont les fonctionnaires qui s’occupent de tous les services offerts dans les
bureaux de Correos
= 6.800 sont employés dans le centre logistique pour organiser les envois et les

réceptions des produits postaux

photographie 3 : employé de Correos devant la poste centrale de Madrid

Equipe de Correos - Données 2004

63.779

Equipe moyenne ) )
(inclus les campagne électoraux: 64.256)

Age moyenne de

. 41 ans
I’équipe de Correos
Pourcentage
57
d’hommes

Pourcentage Femmes 43
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Tableau montrant le numéro des gens qui travaillent pour Correos et leur division par sexe. Source :

Correos.

Division des employeés dans les services de Correos - Donnés 2004

Employés dans la

o 37.636
distribution
Employés dans les

POy 11.559
bureaux
Employés dans les

POy o 6.816
centres logistiques

Tableau montrant la division des employés dans les services de Correos. Source : Correos.

1.3.2 Le réseau : nombre de bureaux et répartition urbain / rural

Correos a 11.400 véhicules pour le transport et la distribution des envois avec plusieurs
capacités de charge, jusqu’a 24 tonnes pour véhicule. Chaque jour les véhicules Correos
parcourent 360.000 km : le tour du monde neuf fois par jour.

Correos dispose aussi de 1.908 bureaux multiservice, 18.159 bureaux dans les villes et
8.632 points service dans les campagnes espagnoles. De plus, il y a 86 centres logistiques

dont 15 sont des centres automatiques d’envoi.

Centres de travail — Données 2004

Bureaux multiservice 1.908
Unités de distribution 1.986
Points de service dans la campagne espagnole 8.632
Centres Logistiques 71
Centres Logistiques automatiques 15

Véhicules sur quatre et deux roues - Données 2004

Véhicules de propriété de Correos 10.560
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Véhicules en location 861

Total 11.421
Autres données 2004

Boites aux lettres H 33.063

photographie 4 : poste de quartier a Madrid

1.3.3 Les offres en produits et services existants

a. Le courrier

I1 est possible de diviser I’offre de Correos en 3 types de services pour le courrier :

= Pour I’envoi de documents il ya:
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-» // Carte postale, jusqu’a deux kilos sans limitation géographique.
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a\ : . . . .
"l Burofax, service qui permet 1’envoi de documents urgents, qui ont une valeur

legale.

=  Pour I’envoi de colis il y a:
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N

SB%= Colis Urgents : dans le territoire national dans 24 heures.

[

|

o4

Colis Nationaux : envoi de colis ou documents volumineux en Espagne et
Ando

\

Us .
J Colis Internationaux : envoi d’objets jusqu’a 20 kg. Il y a une garantie compléte

contre la perte ou le vol.

= Pour I’envoi d’argentilya:

b
- Mandat Postal.

~N

- ‘ Western Union, ’envoi immédiat par transfert électronique dans plus de 190
pays.

- .f.‘ Remboursement au sujet d’une vente par correspondance.

= Les autres produits :

- c‘
N1

\ A
~

- -«" . Prét a poster : cartes postaux de 20 a 100 gr prétimbrés pour faciliter I’envoi.
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-ﬁ Colis déja préts a I’envoi.

@
-7 Boites aux lettres privées : des petites boites & paiement dans lesquelles il est
possible de recevoir tous le courrier dans la localité choisie, sans obligation d’avoir un

domicile a cette adresse.

& Changement d’adresse : service qui permet de renvoyer tout le courrier & une

nouvelle adresse indiquée & Correos.

\o\ M
- ) Adresse électronique unique : réception gratuite dans son propre courrier

¢lectronique, des communications de I’administration de Correos choisis.

«.X Paiement des factures de Hidrocantabrico, Endesa, Caser, Telefonica y Gas

Natural.
- '}%Q Recharge du portable: valable pour n’importe quel opérateur

L0
- o Magasin Telecor : Dans les bureaux de Correos il est possible d’acheter des

produits et services de téléphonie fixe, portable, service Internet...etc.

-E Le service bancaire dont on parlera dans la prochaine étape de I’étude.

b. La banque

Correos offre des produits et services bancaires de Deutsche Bank, dont entre autres : des
fonds d’épargnes, des investissements pour la retraite, des assurances, des dépots, des
actions...etc. Gréace aux services offerts par Internet il est possible de faire virements
nationaux ou internationaux, payer les impots...etc

Parmi toutes les offres de Deutsch Bank, les plus récentes sont :
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- Compte Postal : ouvrir un compte ou un livret postal avec au moins 1.500 € et avoir en

cadeau un grill électrique pour cuisiner. Le compte est sans frais de commission, avec

une carte de debit Servired Electron et une carte de crédit Visa Classic gratuites la

premiére année, un livret de cheques, la possibilité de se connecter par Internet aux

services Deutsch Bank. Cette offre était valable jusqu’au mois de mai 2005.

- Dépbt postal : 5% de TAE. Offre valable jusqu’au mois de septembre 2005. Les

conditions dans la brochure sont mal expliquees.

Cuenta Postal

Saludable para ti
y para tu dinero

Informate ahora mismo
en el 902 337 338
o en tu Oficina de Correos
mas cercana,

Informate agora mesmo
no 902 337 338
ou na tua Oficina de Correos
mais proxima

Saudable para ti
e para o teu dineiro

&(K)RI&‘OS Ovutsche Bank "'CDRRE’OS Duitscho Bank

Brochure sur I'offre d’un grill électrique en ouvrant un

compte Postal. Recto.

La primera cuenta que, A primeira con
ademas de cuidar de tu dinero, de coidar do te
se ocupa tambien de tu salud $& ocupa tamé
10 1 Cusris & Likrets Posts
con ¥ maas 1500 4 obesndrde™ suts magnifica
planicha de sser slctrics SOGO pan cocke sana prancha de avn sertne

.Y las més sabrosas ventajas E as mais saby
* 3 comiwonm ol © San cambrizen

.
® Adcow) b wemern h oming
0F 24 01 24 o wwow disetache-bart. s 'w‘
< : nn
# Con 1000 Ofickas e Crrrens & 1y sevion TR,

1058 Ao

Brochure sur I’offre dun grill élec

ouvrant un compte Postal. Verso.

Investissement retraite : dans la brochure Correos explique que Deutsche Bank signifie

avoir confiance dans la premicre banque au monde pour niveau d’expérience.
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Fondos Seleccion db

En el fondo,
SOmos unicos

Inférmate ahora mismo
on ol 902 337 338
o on tu Oficina de Correcs
mis cercanas

Informate agora mesmo
no 902 337 338
ou na tua Oficina de Correos
mais proxima

No fondo
SOMOS Unicos

"'Coxmos Duutsche terik ) "'Ccmkeos

Deunsane Bank

Brochure sur I’offre d’un investissement pour la
retraite. Recto.

Livret postal d’épargne pour enfants: dans la brochure on parle d’un compte épargne
amusant pour les plus petits. Pour 1’ouvrir et avoir en cadeau un des jeux proposé il faut
soit y verser 300 €, si non verser 150 € et payer 20 € pour avoir un des jeux : un livre sur

Don Quijote ou un puzzle Disney ou une serviette de plage. Cette offre était valable
jusqu’au 29 Juillet 2005.

De toute maniére, I’offre compléte de tous les produits Deutsche Bank est difficile a trouver : les brochures n’expliquent pas tous les offres
et en plus elles ne sont jamais trop claires sur celles dont elles parlent.
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an facil... - 1
Libreta Postal Infantil QuUOLE

\ “El primor Quijote”

busty ado pr Mingate

Ahorrar .e,,s cosa Libreta Postal
de ninos

fantil
Iy

e

n comisiones y con Toalla de plays
s condiciones “parchis™
icelgntes Madides 100zm x 1500e

Inférmate ahora mismo
en el 902 337 338

: ..COmo jugar.
o on tu Oficina de Correos jug
y ho o pot abr
mas cercana hora, s0lo por abrir
% Librota Postal
fantil, con un ingreso
Informate agora mesmo inimo da 300 ouros
no 902 337 338 ui lo prefieres, con Puxzie “Disney”
ou na tua Oficina de Correos v ingreso de 150 1.000 piczas

mais proxima, Medidas S8cm v o

0S¥ una aponacion
inodica mensual de
) euros, podras

warts* uno de estos

agnificos regalos = . m

Y para que todavia te cue
£

AfOfrar e cousa £ para que ainda che cus
Nosotron te ingresamos® el primer o
de nenos ingresar »

Eli I
& - e iElige ya tu regalo!
CORREDS  Gutscns sars 2 &CORK‘OS Dewtache Bank 2] {Elixe xa o teu agasa
Brochure sur I’offre d’un livret postal pour les infants. Brochure sur I’offre d’un livret postal pour les infs
Recto

Par Internet sur le site de Correos, on parle a peine du service financier de Deutsche Bank.
Au lieu de lui faire promotion comme il est mal connu par la plus parts des gens, jeunes
et non, il semble que Correos n’ait aucun intérét a faire connaitre a ses clients les services
financiers.

En parlant avec un fonctionnaire de Correos dans le bureau de la Poste centrale a La
Corogne, lui méme a souligné comme les services offerts par Deutsch Bank ne sont pas
connus, et que la plus parts des fonctionnaires qui travaillent pour Correos ont un compte
autre parts méme si I’agence a tenté de faire changer de banque a ses travailleurs. En
effet aprés les entretiens et les observation emmené en Espagne, on a I’impression que
Correos ne fait pas vraiment des efforts réels pour faire connaitre les produits financiers
de Deutsche Bank: au-dela des poster affichés dans les bureau des Correos, des
brochures dans les expositeurs toujours a ’intérieur des Bureaux de Correos, il n’y a pas

une vrai opération de marketing pour faire connaitre le service financier.
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1.3.4. Part de marché selon les produits et tendances (évolutions récentes)

Les évolutions récentes ont amené Correos a diversifier 1’offre pour chercher a étre le
plus attractif possible pour attirer nouveaux clients, notamment en essayant d’offrir des
services intéressants pour les jeunes: I’accord avec Telecor pour rendre possible la
recharge du portable ou I’acaht d’un nouveu téléphone dans un bureau de Poste en est un
exemple. Par contre, les offres bancaires pour les jeunes ne semblent pas vraiment
attractives, comme elles ne se démarquent pas de celles des Banques ou des Caisses qui
cherchent a attirer les jeunes avec des préts a bas intéréts pour acheter une maison, une

voiture ou méme un ordinateur.

2. Connaissance générale des produits et services de la poste par les interviewés

2.1. L’offre générale : les produits ou services associes

Correos, en tant qu’entreprise, est tres connue des Espagnols car elle fait partie du
paysage national. Mais si son logo jaune est connu de tous, a y regarder de plus preés les
produits et les services qu’elle propose, au-dela de son offre classique de courrier,

ne semblent pas toujours tres connus des jeunes Espagnols interrogés.

@ ‘&G)Rkeos

dessins 1 et 2 : logos de Correos

D’une manicre générale, les personnes interrogées n’ont qu’une vision approximative des
produits ou services proposés par Correos. Pour la majorité d’entre eux, Correos est

avant tout associé au transport du courrier, aux lettres, aux colis et aux cartes postales.

« Aux lettres, aux colis, aux choses a envoyer ». (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

« Je pense aux lettres. (...) [J associe la poste a] une entreprise de transport de colis. »
(Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)
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Les enquétés connaissent avec plus ou moins de précision les différentes offres de
Correos liées au courrier, citant entre autres les fax et télégrammes, et donnant parfois
des détails sur les modalités d’envoi de colis. Mais leur connaisance des offres de la

poste semble se limiter a ce domaine d’activité.

« Envoyer un fax, des cartes postales, des colis et je ne sais pas plus. » (Oscar, 24 ans,
technicien en électricité, La Corogne)

Dans I’esprit des jeunes interrogés, Correos reste donc avant tout une entreprise liée
au aux affaires postales. Le domaine bancaire, en particulier, reste fort peu connu.
La méconnaisance des services financiers proposés est généralisée. L’existence méme

d’un service financier est ignorée de la quasi-totalité des enquétés.

« Si la poste propose des services financiers ou bancaires ? Pas que je sache. Je n’en ai
jamais entendu parler. Je ne sais pas. » (Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

Certains enquétés vont méme jusqu’a refuter 1’existence ce ce service :

« En Espagne Correos n’a pas de services financiers. » (Anton, 24 ans, étudiant, La
Corogne)

Seul I'un d’entre eux évoque le partenariat de Correos avec la Deutsche Bank, sans

toutefois connaitre la nature de cette alliance.
Oui, [je sais que la poste fait des produits bancaires]. Quand j’ai été a Correos, la

derniere fois, j’ai vu une chose un peu bizarre, de la publicite du Deutsche Bank. Et je ne
sais pas quel type de relation il y a entre eux. (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Cette faible connaissance pour les offres non postales proposées par Correos, est en lien
avec le désintérét des jeunes pour les offres de la poste. Offres par lesquelles on peut

penser qu’ils ne se sentent pas concernés au regard de leur faible frequentation du lieu..

« J’ai di y aller trois fois dans ma vie. Pas plus. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)
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photographie 5: enseigne, poste de quartier de Madrid

2.2. Méconnaissance de I’offre pour les jeunes

De la faible connaissance des offres de Correos en général, et des services bancaires en
particulier, découle une méconnaissance de I’offre de Correos envers les jeunes.
Aucun enquété n’a été en mesure d’en citer. Cette méconnaissance est aisément
compréhensible lorsqu’on regarde la faible communication réalisée par Correos a 1’égard
des jeunes. A titre d’exemple, parmi les brochures disponibles dans les bureaux de poste

une seule concernait les jeunes — il s’agissait d’un livret d’épargne pour enfant.

2.3. Peu d’informations et de démarchage

La premiére raison qui fait de Correos une entreprise connue est son ancienneté et son
ancrage dans le paysage espagnol. En Espagne tout le monde connait Correos et son logo
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jeune. Cependant, il ne semble pas que I’entreprise fasse énormément de publicité,

que ce soit des campagnes d’affichage ou des envois de documents publicitaires.

« Je ne sais pas quelle publicité je peux trouver. Je ne me souviens d’aucune publicité a
la télévision sur la poste, ni d’aucune publicité en relation avec la poste. A part 'image
Que [’entreprise donne au public, je ne vois pas quoi. » (Sara 2, 20 ans, étudiante,
Madrid)

De leur co6té, les jeunes ne font pas de démarches particuliéres vers Correos pour

connaitre ses services. Correos reste donc sur son image historique d’entreprise de

courrier.

3. Une image ambivalente de la poste

3.1. Un service pour tous ?

Correos véhicule en Espagne I’image d’une entreprise de service public qui offre des
services utiles et accessibles a tous. Dans 1’esprit des enquétés, elle est une institution

centrale en Espagne qui touche toute la population.

« C’est un service pour toute la population. Ils ne bougent pas que pour raison
économique mais méme sil y a un petit village ils y vont. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

Cette idée est en lien avec I’image de service public dont jouit Correos et qui est trés
présente dans 1’esprit des enquétés. Méme si le statut juridique de la poste espagnole a

été modifiée, elle conserve son image de service public.

« Au service public, méme si maintenant c’est privatisé... » (Lorena, 25 ans, ingénieur,
La Corogne)

[Correos est associé | a l’Etat. C’est clair. Non aujourd’hui est privé, je crois, ou sinon il
est en train de devenir privé. Mais avant c’était public, les personnes qu’y travaillaient
c¢’étaient des fonctionnaires publiques. (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére
d’orientation, La Corogne)

Tout comme Maria, peu d’enquétés connaissent le staut exact de Correos aujourd'hui.
Cependant, pour beaucoup, son image de service public perdure. Et c’est pour cette

raison que c’est une institution populaire dans toute 1’Espagne.
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« Tous types de personnes vont a la poste. Il n’y a pas de différences. Les femmes comme
les hommes. Ca n’a rien a voir avec la classe sociale. (...) N'importe qui peut avoir des
motifs pour aller & la poste ». (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid).

De cette popularité découle un attachement a Correos dont certains voudraient défendre
la place dans I’économie espagnole. Cependant il semble que cet attachement a la poste
soit davantage de 1’ordre des représentations chez les jeunes enquétés que de leurs
pratiques. En effet, nous le verrons plus tard, leurs visites a Correos sont relativement

rares.

« Je n’utilise jamais la poste. Je crois que non. Je ne suis jamais entrée dans un bureau
de poste. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

« [Je n’y vais] pas trop. 1 ou 2 fois tous les 2 ou 3 mois. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

Les jeunes lui préferent en effet d’autres moyens de communication tels qu’Internet.

3.2. Les ambiguités du service public: une image de confiance mais aussi
d’inefficacité

Correos bénéficie dans ’esprit de la plupart des enquétés d’un capital confiance lié en

premier lieu a son ancrage historique dans la société espagnole.

« Une bonne image. Ca fait longtemps que ¢a existe et ¢ca me semble bien. » (Gonzalo, 19
ans, étudiant, Madrid)
C’est aussi le fait que Correos s’occupe de I’envoi de lettres et de colis, qui est un
domaine souvent associ¢ a de bonnes nouvelles de la famille ou d’amis qui rend
I’institution attachante. Pour un enquété, les lettres ont une valeur affective particuliére,
pour une autre, Correos est associ¢ a des moments d’échange avec sa famille ou ses amis.
« Pour Noél tu envoies plus de cartes postales. L’été pour montrer intéresse a tes

copines...et je ne sais pas...aussi pour le colis que tu regois pour Noél si tu as de la
famille loin... » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillere d’orientation, La Corogne).

C’est finalement 1’image de service public li¢ a Correos qui permet d’établir la relation
de confiance que les enquétés ont avec I’institution :
« Moi, je trouve que la poste c’est plus sir [ que les entreprises privées de distribution de
courrier] Et en plus c’est moins cher. Mais pour moi, la poste est trés siirve. Et le fait
qu’elle soit publique n’y est pas pour rien. Rien que parce que c’est public, je présume

que c’est une bonne institution. Si elle était privée, je ne lui ferais pas autant confiance. »
(Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
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Certains enquétés voient ainsi le statut juridique de Correos comme un gage de son
efficacité et de son professionnalisme, des caractéristiques qu’ils ne retrouvent pas

nécessairement dans les entreprises privées.
«J aurais confiance. Je ne connais personne qui ait déja eu des problemes avec la poste.
De temps en temps, il est possible qu’une lettre se perde. Mais c’est normal. Mais quand
tu envoies ton courrier en recommandé, tu sais que c¢a arrive. Avec Seur et ces
organismes privés, je sais qu’il y a souvent des problemes. Je le sais parce que j’ai

souvent travaillé avec eux. Il y a toujours des problémes. Pas pour chaque envoi, mais il
y en a souvent. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Pour d’autres cependant, cette dimension publique joue en défaveur de Correos.
Leurs concurrents privés étant alors percus comme plus rapides, plus efficaces et plus
sars.
« Pour certains types de services, c’est trés bien. Mais pour d’autres, jamais je
n’utiliserais la poste. Par exemple, envoyer un objet de valeur par la poste, je ne le ferais

pas. Je préfere le donner moi-méme ou le donner a une entreprise de transport privé. »
(Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Mais ce ne sont pas seulement les autres entreprises qui représentent des concurrents
pour Correos ; la possibilit¢ de s’envoyer des e-mails, de transférer de I’argent par
Internet ou d’un compte a 1’autre, etc. constituent des alternatives a 1’utilisation de la

poste.

« Non, [je n’enverrai pas d’argent par la poste]. Je pense que le plus simple pour
envoyer de [’argent, c’est de le faire passer d’un compte a [’autre. La personne récupéere
[’argent a sa banque. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid).

Il semble donc que les jeunes interrogés aient de plus en plus souvent recours a des
moyens alternatifs a la poste pour leurs besoins quotidiens. Cette tendance les
pousserait a se désintéresser des services de la poste qu’ils estiment parfois obsoléetes.
Cette idée se retrouve dans la description que certains enquétés ont donné des clients
typiques de Correos. Pour eux, ce sont essentiellement des personnes agées qui,

contrairement aux jeunes, ont encore I’habitude d’avoir recours aux lettres ou aux colis.

« [les clients de Correos] je pense que ce sont les personnes agées. Parce que nous les
jeunes, maintenant, on a Internet pour envoyer des e-mails. Et puis, on a aussi les sms
avec le portable. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid).

« Je crois que ce sont les personnes agées [qui vont le plus souvent a la poste].
Aujourd’hui, les technologies avancent beaucoup, et les jeunes les utilisent de plus en
plus. Je crois que les personnes agées utilisent plus le courrier. » (Sara, 19 ans,
étudiante, Madrid)
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Cette image un peu obsolete voire déemodée de Correos est le revers de la médaille de la
notion de service public. Pour certains, cette dimension publique de la poste espagnole

nuit a sa modernité et la rend poussiéreuse.

« Ce que je n’aime pas c’est ¢a : cette image un peu vieille comme c’est public. » (Fabio,
25 ans, étudiant, La Corogne)

Plus loin, pour d’autres, cette dimension est liée a une notion d’inefficacité.

« Pas beaucoup d’efficacité, pas beaucoup d’efficacité. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

« Correos, pour moi est plus fermé dans son état...Car la politique de Correos est donner
un service suffisant au public mais rien de plus. » (Oscar, 24 ans, technicien en
électricité, La Corogne)

Certains rattachent en effet la notion de service publique a celle du fonctionnaire laxiste

qui rend un service minimum.

L’image de la poste espagnole est donc ambivalente. Les personnes intéerrogées y sont a
la fois attachées en raison de I’ancrage de I’institution dans le paysage espagnol et de sa
fiabilité liée au service public. Pour d’autres, ces mémes raisons font de Correos une
entreprise peu efficace et «vieillote ». Notons a ce sujet que les personnes vivant en
milieu rural ont un jugement souvent plus négatif de Correos que les madrilénes

interroges qui la trouvent souvent efficace.

3.3. Une atmosphere impersonnelle

3.3.1. L’organisation de I’espace

En ce qui concerne I’image que Correos dégage a partir de I’ameublement de ses
bureaux, la plupart des bureaux de quartier renvoient une image assez neutre. Le
mobilier est basique, simple et sans beaucoup d’efforts portés a I’embellissement du lieu.
Seul le bureau central souvent installé dans un batiment historique relativement distingué

fai excpetion.

« Bon, ¢a dépend si c’est une poste de quartier ou non. Dans une poste de quartier, c’est
du mobilier de bureau. C’est plutét simple. Mais si tu vas dans le bureau de poste du
centre, c’est un édifice énorme. 1l y a des lustres en cristal. C’est vraiment beau. C’est
plus luxueux, plus classique. Des siéges en cuir...C’est bien différent des postes de
quartier. Mais, pour ce que j'ai a y faire, les postes de quartier sont trés bien. » (Eva, 20
ans, étudiante, Madrid)
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Cette idée de sobriété de la plupart des bureaux de poste, voire de « minimalisme » se

retrouve dans de nombreux entretiens.

« Le mobilier ? Tout minimaliste. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

« Elles sont plutot vieilles comme c¢’est une entreprise publique et ils ne dépensent pas
trop d’argent dans le mobilier ou le design pour se faire de la publicité. » (Fabio, 25 ans,
étudiant, La Corogne)

Une fois encore c’est a travers la dimension d’entreprise publique que les enquétés

analysent I’ambiance qui se dégage des bureaux de poste. Elle est aussi présente dans le

ressenti du rapport des enquétés avec le personnel de Correos.

3.3.2. Les relations minimes avec le personnel

De fagon générale les relations avec le personnel ne sont pas ressenties trés
positivement, nous le verrons plus tard. Notons simplement ici que certains enquétés se

montrent satisfaits de leurs échanges avec le personnel de Correos.

1ls sont aimables. (...) trés agréables. (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne).

Mais pour la plupart, ces échanges avec le personnel se limitent au minimum.

« [Les contacts avec les facteurs] sont corrects. lls arrivent, te donnent la marchandise,

te font signer le papier, et s’en vont. Le juste nécessaire. » (Sara, 19 ans, étudiante,
Madrid)

Sans nécessairement y apporter de jugement de valeur, les enquétés trouvent ces relations
relativement impersonnelles.
« Je crois que les rapports avec la poste sont moins personnels qu’avec la banque. A la
banque, tu peux t’asseoir autour d 'une table. A la poste, il y a des files d’attente. Ce n’est
pas la méme chose. La poste, ¢a fait plus impersonnel. Mais ce n’est pas négatif parce

que ce ne sont pas des personnes qui sont censées revenir. Ca me semble normal. »
(Gonzalo, 19 ans, étudiant, Madrid)

Certains enquétés, enfin, ont manifesté leur insatisfaction quant au personnel de Correos,
notamment quant a leur amabilité et leur efficacité.
« Tu sais ceux qui travaillent & Correos sont des fonctionnaires et ils essaient de

travailler le moins possible, donc quand tu leur donne beaucoup de travail ils ne te
regardent pas trop bien. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne).

« C’est le fonctionnaire typique. C’est trés confortable pour lui étre la, ¢’ est-a-dire qu’il
attend ce que lui dit Correos. Il y a aussi des gens que te traitent bien mais des autres
que...je ne sais pas...ils t’expliquent juste le suffisant a savoir. Oui, ils t’expliquent le
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suffisent et rien de plus, ils ne se dérangent pas trop. » (Maria do Carmen, 25 ans,
conseillere d’orientation, La Corogne)

3.4. Un univers éloigné de celui de la banque

Bien que Correos propose des services financiers et ait une structure de service proche de
celle des banques, il semble que dans I’esprit des enquétés I’univers de Correos soit
assez éloigné de celui d’une banque, et ce tant du point de vue du fonctionnement
que du personnel ou des décors.

Certes, certains enquétés voient des similitudes dans I’agencement les bureaux de banque
et de poste, mais Correos leur renvoie une image différente, moins moderne, moins

soignée que celle des banques.

« Le personnel n’est pas beau comme dans les banques ou il y a des beaux mecs et belles
filles. (...) et ils ne dépensent pas trop le mobilier. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La
Corogne)

En ce qui concerne les services, les deux institutions sont aussi mises en opposition. Pour
les enquétés c’est premicrement la facon de rendre le service qui diffeére. Alors que dans
une banque les employés seraient dans une optique commerciale qui les pousserait a
proposer les meilleures offres, Correos se reposerait davantage sur ses acquis et ne serait
donc pas aussi attentif a ses services.

« La banque est privée et fait beaucoup d’attention a tout. Les offres sont toujours
meilleures. Correos, pour moi, ne fait pas ¢a : ¢ ’est plus fermé dans son état... » (Oscar,
24 ans, technicien en électricité, La Corogne)

C’est, deuxiemement, la nature méme du service qui différe entre Correos et une banque.
Les enquétés marquent une différence entre les affaires postales et les affaires

financiéres.

«Je ne l'associe pas a une Banque. Je pense parce que le service typique est celui
d’envoyer des cartes et non pour des choses financiéres. » (Maria do Carmen, 25 ans,
conseillere d’orientation, La Corogne)

Un enquété témoigne méme de son assentiment voire de sa désapprobation de voir une
entreprise de courrier se méler d’affaires financicéres, deux domaines qui pour lui

requiérent des qualifications spécifiques et non interchangeables.

« Je ne sais pas...je trouve que chaque entreprise doit avoir un seule métier et le faire
bien. Et je crois qu’il ne faut pas méler plus choses. Si c’est le cas il faut faire recours a
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une autre entreprise, pas la méme ! (...)Chaque chose a sa finalité. Le but de la Poste
espagnole est celui qu’a déja et c’est bon. Si elle reste la c’est bon, si non c’est la merde.
(...)Non. Non. Je...en effet j’en ai jamais réfléchi, mais pour mois la poste doit faire qu’un
métier, le sien. Et le faire bien. Pas en faire 1000 mal. Parce que c’est comme si je vais
en banque et ils m offrent de la nourriture . ga serait bizarre. Et aussi au niveau du
personnel, tu vois peut étre il y a une fille que pour les services bancaires est top, mais
que pour me vendre de la nourriture est nulle. Il ne faut pas mélanger deux services si
différents » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne).

De ces différents témoignage ressort I’impression que I’iamge de Correos, fournisseur de
produits financiers n’est pas encore fait son chemin dans 1’esprit des jeunes interrogés

qui ne voient encore dans cette enseigne qu’une entreprise de courrier pue moderne.

B. Les usages de la poste locale

Eléments de synthése

e Les services utilisés par les jeunes sont essentiellement le courrier (lettres, colis,
télégrammes). On remarque que ces jeunes ne font pas souvent appel aux services
proposes par Correos. Selon eux, ces services sont faciles d’utilisation : ils sont donc
satisfaits.

e [L’image du personnel de Correos est plutét négative. En effet, selon les jeunes, ces
employés sont des fonctionnaires qui ne travaillent pas beaucoup et dont les services
sont « corrects » ou « mauvais ».

e Enfin, ils conseillent tous a Correos d’accentuer sa publicité autour de trois axes :

-la nature des services proposes
-la sécurité

-la rapidité
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1. Tableau récapitulatif des pratigues dans les postes nationales de facon agrégée

Produits et services | Lieu Objet de la visite Fréquence
proposes (qualifier le bureau de poste (estimation
fréquenté) recueillie)
Courrier Bureau de poste le plus | Envoi de lettres Quelques fois par
proche du domicile an
Bureau de poste le plus | Réception et envoi de | Exceptionnel
proche du domicile colis (quelques fois
depuis I’enfance)
Bureau de poste le plus | Réception de | Exceptionnel
proche du domicile télégramme (quelques fois
depuis I’enfance)
Bureau de poste le plus | Envoi ou réception de | Plusieurs fois par

proche du domicile

lettres recommandées

an

Selon endroit ou 1’on est

Envoi d’argent,

mandats postaux

Exceptionnel
(quelques fois par

an)

Collection de timbres

Selon endroit ou 1’on est

Achat de timbres pour

collection

Quelques fois par

an

2. Les opérations réalisées a la poste

2.1. Le courrier : le principal service utilisé

2.1.1. Objet

Le principal service postal utilisé par les jeunes interviewés est la réception de colis. En effet,

beaucoup de jeunes affirment que leur seul contact avec Correos concerne la réception de

colis (achat par correspondance, cadeaux, etc.) :

« J’ai seulement récupéré des paquets. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

lIs utilisent également Correos pour envoyer des colis, notamment lorsqu’ils sont en contact

avec quelqu’un qui habite loin, a I’étranger :
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« Oui [je suis déja entrée dans un bureau de poste]. Par exemple, quand je me suis abonnée
a ma revue, ils m’ont offert un sac a dos. Quand tu regois un colis, ils t’envoient un papier
certifié chez toi et tu dois aller chercher le colis a la poste. Ou par exemple, quand ma sceur
était en France, si je voulais lui envoyer un cadeau ou un colis, j’allais au bureau de poste
pour envoyer mon paquet. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

Les jeunes utilisent également Correos pour envoyer des lettres, des cartes postales.
Correos permet aussi de recevoir et d’envoyer des lettres recommandées, des fax qui ont une
valeur légale, des télégrammes :

« La derniére fois, je suis allée chercher une lettre recommandée de ma fac. La poste me
I’avait apportée a la maison mais comme je n’étais pas la, j’ai di aller a la poste pour la
récupérer. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
« Je pense le service de courrier, de colis, de fax, comme ¢a. Le fax c’est trés connu parce
qu’il a un valeur légale. Le fax de La Poste Espagnole, il a plus d’importance qu’un fax d’'un
bureau de Tabac. » (Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

Enfin, il arrive que les jeunes Espagnols utilisent Correos pour envoyer de 1’argent :

« Qui comme tu peux envoyer de [’argent quand tu en as besoin, ou tu dois de [’argent a
quelqu’un qui est loin...c est trés pratique. » (Lorena, 25 ans, ingénieur, La Corogne)

2.1.2. Des services utilisés de maniére trés ponctuelle

On remarque cependant que les jeunes Espagnols interrogés ne font pas souvent appel aux
services de Correos. Envoyer ou recevoir des colis restent exceptionnels, les jeunes y allant

quelques fois dans leur vie :

« Oui, [je suis déja entré dans un bureau de poste] pour envoyer des colis. Mais bon, j’ai dil
y aller trois fois dans ma vie. Pas plus. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)
De méme, ils n’utilisent pas fréquemment I’envoi de lettres car ils se servent davantage du

courrier électronique. Pour eux, les lettres et les emails présentent des temporalités

différentes. Ils mettent en valeur la rapidité du courrier électronique :

« [Le courrier met trop de temps a arriver|. C’est clair. C’est trop lent. C’est pas vraiment
que c’est trop lent. C’est plutot que les courriers électroniques sont trop rapides. Je trouve
ca plutét rapide le courrier, avec tout ce qu’ils ont a distribuer, ¢ est rapide. Mais ¢a ne sera
jamais aussi rapide que le courrier électronique. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Les jeunes interviewés se rendent donc en moyenne quelques fois par an a la poste. Cela reste

pour eux quelque chose d’exceptionnel :

« Je n’y vais pas souvent...vraiment ! » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)

2.1.3. Lieu : proche et commode

Lorsqu’on analyse les bureaux de poste fréquentés par nos enquétés, on s’apercoit qu’ils
valorisent la proximité. En effet, nombreux sont les enquétés qui disent aller dans les bureaux

de poste les plus proches de leur domicile :
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« [Tu fréquentes un bureau de Correos en particulier ou non ?] Oui, celui qui est plus
proche de chez moi. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére d’orientation, La Corogne)
D’autres se rendent au bureau de poste le plus proche de la ou ils se trouvent :

« Je fréquente plusieurs bureaux de poste : celui de Santa Cristina, celui de Perillo ou celui
de La Corogne : ¢a dépend de [’endroit ou je suis, et quel est le plus pratique pour moi. »
(Anton, 24 ans, étudiant, La Corogne)

Certains jeunes recherchent la rapidité. C’est pourquoi certains préférent les bureaux de poste
centraux car ils ont plus de personnel et les services sont plus rapides :

« Je vais toujours a celui du centre, le principal parce que je crois que c’est celui avec plus
de personnel. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)
De plus, la gamme de services est plus grande, notamment pour ce qui concerne 1’envoi de

colis. Cela pousse certains jeunes a s’y rendre de manicre ponctuelle :

« Mais de temps en temps, je vais a celle qui est dans le centre. Je crois que c’est celle de
Cibeles. C’est énorme la-bas. Tu peux tout envoyer, des choses de tous les formats, sans
probléme. » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

TN 11

peinture 1 : poste de centrale de Madrid (Cibeles)
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Notons que par souci de commodité et de rapidité, les jeunes se rendent plus souvent dans les
bureaux de tabac pour acheter des timbres. Ainsi, les bureaux de tabac, plus nombreux que
les bureaux de poste, servent d’intermédiaire entre Correos et ses jeunes clients :

« Non parce que les timbres, je les achéte au bureau de tabac parce qu’il y a beaucoup plus
de bureaux de tabac que de bureaux de poste. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)
Cela explique en partie pourquoi les jeunes ne se rendent qu’occasionnellement dans les

bureaux de poste pour envoyer du courrier.

2.1.4. Evaluation : des services faciles d’utilisation

Tous les jeunes mettent en avant que les services proposes par Correos sont faciles
d’utilisation. lIs ne rencontrent généralement aucun probléme :

« C’est facile et sans problemes. » (Inés, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)
Et dans le cas ou une difficulté apparait, il y a toujours un agent de Correos pour les

renseigner et les aider :

« C’est plutot facile. En plus, il y a toujours quelqu’un pour t’aider si jamais tu as un doute.
Iy a des personnes que tu peux consulter et qui peuvent t aider. C’est facile. » (Eva, 20 ans,
étudiante, Madrid)

Parfois, les jeunes soulignent que I’attente dans les bureaux de poste est trop longue :

« Chaque fois que j'y suis allé, j’ai du attendre. 1l y a plusieurs guichets... mais ¢a dépend
de la taille du bureau de poste. Il y a toujours de l’attente. Il y a toujours de la queue . des
gens qui envoie des colis, des courriers urgents, ou des gens qui vient récupérer des
paquets... » (Eva, 20 ans, étudiante, Madrid)

2.2. Produits bancaires et financiers : des services inutilisés

Les jeunes Espagnols que nous avons interviewés n’utilisent pas les produits bancaires et

financiers proposes par Correos.

2.3. Timbres de collection

L’un de nos enquétés avait une collection de timbres. Ainsi, jusqu’a la fin de son adolescence,
il se rendait regulierement a la poste pour acheter de beaux timbres de collection :

« Et puis, comme j’aime collectionner les timbres, de temps en temps je vais voir ce qu’ils
ont. Mais je suis assez bordélique : cette collection de timbres est @ moitié abandonnée
depuis des années. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
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2.4. Les produits jamais utilisés

On peut noter chez les jeunes Espagnols un manqgue de connaissance des services proposes
par Correos. En effet, bien souvent, lorsqu’on leur demande quels sont les produits qu’ils
n’utilisent jamais, ils répondent qu’ils ne connaissent pas plus de produits que ceux qu’ils
utilisent :

« Il y a sirement des services que je n'utilise pas mais comme je ne les utilise pas, je ne les
connais pas. » (Miguel, 25 ans, étudiant, Madrid)
Ces jeunes s’intéressent principalement aux services qu’ils utilisent et ne cherchent pas a

connaitre les autres. Ainsi, ils soulignent que les services qu’ils n’utilisent pas leur paraissent
inutiles pour eux :

« Tous ceux que je n’utilise pas me paraissent inutiles... mais je ne les connais pas. Je ne
connais que ceux dont j’ai besoin. Je viens de me souvenir qu’on m’a envoyé un mandat
postal une fois. Mais moi je ne l’ai jamais fait. Ces services, je ne les ai jamais utilisés, mais

ils ne me semblent pas inutiles. Moi, je n’en ai jamais eu besoin. » (Miguel, 25 ans, etudiant,
Madrid)

3. Les rapports avec le personnel de la poste

Les jeunes interviewés ont un discours neutre ou négatif sur le rapport qu’ils ont avec le
personnel de Correos. Certains soulignent qu’ils n’ont pas a se plaindre des contacts qu’ils
entretiennent avec le personnel de Correos. Selon eux, les rapports sont corrects, ce qui
montre une certaine neutralité :

« [Les contacts avec les facteurs] sont corrects. Ils arrivent, te donnent la marchandise, te
font signer le papier, et s’en vont. Le juste nécessaire. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)
Mais si ces contacts sont corrects, les jeunes mettent souvent en avant que ces rapports sont

froids, notamment lorsqu’ils les comparent avec les relations qu’ils entretiennent avec le
personnel de leur banque :

«Je crois que les rapports avec la poste sont moins personnels qu’avec la banque. A la
banque, tu peux t’asseoir autour d’une table. A la poste, il y a des files d’attente. Ce n’est
pas la méme chose. La poste, ¢a fait plus impersonnel. Mais ce n’est pas négatif parce que
ce ne sont pas des personnes qui sont censées revenir. Ca me semble normal. » (Gonzalo, 19
ans, étudiant, Madrid)

Les jeunes ont bien souvent une image négative du personnel de Correos, 1’image du

fonctionnaire qui ne se fatigue pas a la tache :

« C’est le typique fonctionnaire. C’est trés confortable pour lui étre la, c¢’est-a-dire qu'il
attend ce que lui dit Correos. Il y a aussi des gens que te traitent bien mais des autres
qui....je ne sais pas...ils t ‘expliquent juste le nécessaire. Oui, ils t'expliquent le nécessaire et
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rien de plus, ils ne se dérangent pas trop.» (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére
d’orientation, La Corogne)

Certains vont méme jusqu’a dire que les employés de Correos ne sont pas aimables envers les
clients :

« Bon c’est comme tous les fonctionnaires . ils sont chiants. Ce n’est pas qu’ils sont plus
chiants que les autres mais comme ils ont un travail plus ou moins siir, alors ils s’en fichent
un peu du client. En Espagne, les postes des ministéres ou les postes administratifs, les gens
s’en fichent de toi. Les fonctionnaires ne sont pas aimables. » (Anton, 24 ans, étudiant, La
Corogne)

Il semble qu’il existe une image plutdt négative autour des fonctionnaires et que les employés

de Correos n’y échappent pas.

C. Les attentes a I’égard de la poste locale

Nombreux sont les jeunes qui soulignent le manque d’information autour des services
proposés par Correos. Ils aimeraient étre mieux informés des possibilités que cet organisme
offre. En effet, il est possible qu’elle propose des services intéressants, mais n’étant pas au
courant, les jeunes ne les utilisent pas :

« Qu’elle donne plus d’informations sur les services qu’elle propose. De nos jours, par
exemple, la téléphonie mobile fait beaucoup de pub. Le moindre truc qui sort, tu es tout de
suite au courant. Si un portable avec appareil photo intégré sort, tout le monde est au
courant. Mais avec la poste, on n’est pas au courant. Je pense que la majorité des gens est
comme moi. Ca se trouve, la poste propose des services qui pourraient nous étre tres utiles,
mais on n’est pas au courant. Comme on n’a pas l'information, on ne sait pas ce que la
poste offre. » (Ignacio, 18 ans, étudiant, Madrid)

Ainsi, les jeunes se disent préts a utiliser davantage les services de Correos s’ils étaient mieux

informés :
« 8”ils m’envoient plus de publicité sur leurs produits, [j utiliserai plus leurs services]...je
ne sais pas. » (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére d’orientation, La Corogne)

Une bonne information ne concernerait pas uniquement la nature des services proposés, mais
également leur qualité, notamment en terme de sécurité. Les jeunes aimeraient connaitre quels
sont les moyens mis en ceuvre par Correos pour s’assurer que le courrier ne se perde pas :

« Je n’ai jamais eu de probléme avec la poste. Tout ce que j’ai envoyé et tout ce qu’on m’a
envoyé, est arrivé a destination. Mais comme c’est matériel, ¢a peut se perdre. S’ils nous
informaient sur [’organisation de la distribution du courrier, sur ce qu’ils font pour qu’il n’y
ait pas de probleme, ¢a nous convaincrait plus. » (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)

Cela amenerait les gens a avoir plus confiance en ces services et a y avoir davantage recours :

« lls devraient faire des publicités sur leur systéme de sécurité ou de contréle pour que les
gens aient plus confiance. Si les gens savaient qu’un service est plus rapide et plus siir que le
service qu’ils utilisent normalement, ils changeraient. (Sara, 19 ans, étudiante, Madrid)
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Les attentes a I’égard de Correos ne concernent pas seulement la communication, afin
d’améliorer ’image de cet organisme. Il faudrait également améliorer les services, notamment
en terme de rapidité, afin de faire face a la concurrence privée :

« Une messagerie plus rapide, un envoi qui arrive le lendemain directement. » (Inés, 23 ans,
coiffeuse, La Corogne)

« Il faudrait qu’ils essaient de changer un peu leurs services pour faire face a la
concurrence privée. » (Ana, 24 ans, étudiante, Madrid)

Enfin, certains jeunes aimeraient trouver des offres spéciales a leur égard. Cela les amenerait
a ne pas choisir les services des entreprises privées auxquelles les jeunes font davantage
confiance :

« Ils devraient faire un Correos pour les jeunes. Ce qui me géne c’est ¢a : les jeunes

oublient Correos en choisissant des entreprises privées parce qu’ils leurs font plus
confiance. » (Fabio, 25 ans, étudiant, La Corogne)

Ils soulignent également qu’ils aimeraient trouver des réductions pour les jeunes sur les
produits de Correos :

« lls devraient faire des services moins chers pour les jeunes parce que pour le moment, il
n’y en a pas. (Maria do Carmen, 25 ans, conseillére d’orientation, La Corogne)
Certains jeunes soulignent qu’ils aimeraient trouver des services Internet dans les agences de

Correos. Ce service se rapproche de ceux que propose actuellement Correos puisqu’il
concerne également la communication :
« Un service Internet, ils pourraient trouver un service d’envoi de messages meilleur

Internet Comme c¢a les gens iront plus souvent!» (Oscar, 24 ans, technicien en
électricité, La Corogne)

« Un service comme Internet mais plus rapide ou avec des autres offres intéressantes
pour nous. Je ne sais pas, un service avec plus de mémoire, envoyer des vidéos de
meilleure qualité. » (Oscar, 24 ans, technicien en électricité, La Corogne)

Enfin, certains suggérent I’idée que Correos pourrait avoir des accords avec des agences de

voyages et proposer des offres pour les jeunes :

« Correos devrait avoir de conventions pour les voyages, des prix intéressants pour les
Jeunes...ca m’intéressera! » (Ines, 23 ans, coiffeuse, La Corogne)

On s’apercoit que les attentes des jeunes dépassent ici la fonction premiére de Correos, a

savoir I’envoi de courrier.
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photographie 6 : boite aux lettres, poste de quartier de Madrid

Interlis / Magistere Paris 5 Page 117 La Poste / Enquéte Espagne



BIBLIOGRAPHIE

o BECKER, H., Outsiders : étude de sociologie de la déviance, Paris, Métailié, 1985.
o MIGUEL, J., Estructura y cambio social en Espafa, Alianza editorial, Ciencias

sociales, 1998.

Interlis / Magistére Paris 5 Page 118 La Poste / Enquéte Espagne



ANNEXES

1. Carte du pays

2. Signalétique détaillée des interviewés

3. Tableau récapitulatif des données relatives aux revenus des jeunes

4. Tableau récapitulatif des données relatives aux dépenses des jeunes

5. Tableau récapitulatif des données relatives aux modes de paiement des jeunes

6. Tableau récapitulatif des données relatives aux données bancaires des jeunes

7. Documents relatifs a la poste locale

8. Liste des produits et services de la poste locale

9. Documents visuels de la poste (photos et schéma)

10. Tableau récapitulatif des données relatives aux pratiques des postes

11. Guide d’entretien traduit

Interlis / Magistére Paris 5 Page 119 La Poste / Enquéte Espagne



1. Carte du pays
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2. Signalétique détaillée des enquétés

Entretien Prénom | Sexe | Age Statut Lieu de Banque Produits bancaires Durée de
(étudiant résidence | d’affiliation possédés I’entretien
.el)
N°1 Gonzalo | M 19 Etudiant Madrid Caja Madrid Compte courant 1h10
N°2 Ignacio | M 18 Etudiant Madrid BBVA Compte courant 1h00
N°3 Sara F 19 Etudiante Madrid Banesto Compte courant 1h05
N°4 Eva F 20 Etudiante Madrid Caja Madrid Compte courant 1h30
N°5 Miguel | M 25 Etudiant Madrid / / 1h40
N°6 Ana F 24 Etudiante Madrid -Caixa 2 comptes courants 1h30
-Cajade
ahorros del
Mediterraneo
N°7 Maria F 25 Conseillere | La Corogne | -Banco Pastor | 2 comptes courants 1h20
do d’orientation -BBVA
Carmen
N°8 Ines F 23 Coiffeuse La Corogne | -Caixa Galicia | 2 comptes courants 1h10
-BBVA 1 compte épargne
N°9 Oscar M 24 Electricien La Corogne | Caixa Nova Compte courant 1h10
N°10 Lorena |F 25 Ingénieur La Corogne | Caixa Galicia | Comte courant 1h10
N°11 Fabio M 25 Etudiant La Corogne | Caixa Nova Compte courant 1h30
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N°12

Anton

24

Etudiant

La Corogne

Caixa Galicia

Compte courant

1h25
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3. Tableau récapitulatif des données relatives aux revenus des jeunes (par enquéte)

Nom Type de Age Sources Montant Occasion Modalité Fréquence
revenus
Gonzalo | Argent de | Depuis Parents | Montant Sorties, et loisirs | Des especes, de | Presque
poche I’enfance progressif : lamain a lamain | chaque
irrégulier jusqu’a environ 20 €/ semaine,
aujourd’hui semaine selon les
aujourd’hui besoins
Ignacio Cadeaux Depuis Famille | Entre 200 et | Anniversaire mais | Des especes Presque tous
I’enfance 300 € pas les ans
jusqu’a systématiquement
aujourd’hui
Argent de | Depuis Grand- Depuis 1’age | Sorties et | Des espéces Chaque
poche régulier | I’enfance pére de 15 ans, 10 | dépenses semaine
€/ sem + 10 | quotidiennes
€/ mois
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Argent de | Depuis Tante 3€ Dépenses En espéces Irrégulier
poche I’enfance quotidiennes
irrégulier jusqu’a
aujourd’hui
Petits boulots | A partir de 13 | Divers Auto-école, fac, | Souvent en | Une fois par
ans employe sorties, habits especes, parfois | semaine
urs par cheque
Sara Cadeaux Depuis Grands- | 300u40€ Noél ou | En espéces Chaque année
I’enfance parents anniversaire
Argent de | Jusqu’a 12 ans | Parents Irrégulier Irrégulier En espéces Irrégulier
poche
irrégulier
Argent de | A partir de 12 | Parents | Progressif, Dépenses En espéces Chaque mois

poche régulier

ans

Aujourd’hui
80€

personnelles :

sorties, téléphone
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Petits boulots | Depuis 1’age de | Divers Variable Auto-école, En espéces Pendant 1été
18 ans employe voiture,
urs
Eva Cadeaux Depuis Grands- | 30€ Dépenses En espéces Anniversaire
I’enfance meres quotidiennes
Argent de | Depuis Grands- | 2.20€ Dépenses En espéces Chaque
poche régulier | I’enfance meres quotidiennes semaine
Petits boulots | Depuis 1’age de | Divers Actuellement | Dépenses En espéces ou en | Chaque mois
15 ans employe | 580€/ mois quotidiennes virement ou chaque
urs (dont loyer , | bancaire semaine,
nourriture) selon les
boulots
Bourse Depuis 1’age de | L’Etat 2040 € Pour les études, | En virement | Par an
18 ans les transports bancaire
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Miguel Petits vols Pendant Caisse de | Quelques Bonbons En espéces irrégulier
I’enfance petites piéces
piéces de
sa grand-
mere
L’argent de | Depuis Parents | Selon les | Voyages, loisirs, | En especes Irrégulier
poche I’enfance besoins études, transports
irregulier
Petits boulots | Entre 18 et 22 | Divers Variable Dépensé au fur et | En chéque Irrégulier
ans employe a mesure en
urs sorties,
voyages...
Ana Cadeaux Depuis 1’age de | Parents Voyages, loisirs En espéces Anniversaire
12 ans et Noél
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Argent de | Jusqu’a 13 ans | Parents | Variable Bonbons, loisirs | En espéces Irrégulier
poche
irrégulier
Argent de | A partir de 13 | Parents | De 30 € a | Fraispersonnels | En especes ou | Tous les mois
poche régulier | ans 200€ par virement
aujourd’hui bancaire

Argent A partir de 23 | Parents Irrégulier Nourriture Compte crédit Tous les mois
irrégulier ans
pour la
nourriture
Petits boulots | Depuis 1’age de | Divers Dépenses Chéque ou | Irrégulier

14 ans employe personnelles, liquide

urs vétements,
voyages
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Bourse 22 ans Etat 1500 Pour année | En virement Par an
Erasmus Erasmus
Anton Cadeaux Famille Chaque
(hors anniversaire
parents)
Argent de | Del5al19ans | Parents |30€ Frais personnels | En espéces Par semaine
poche régulier
Argent de | De15a18ans | Tante Un peu Loisirs En espéces Par semaine
poche
irrégulier A 24 ans Parents |+ de 1000 | Frais personnels | En virement | Par mois
euros par | dont loyer, | bancaire
mois nourriture, etc.
Petits jobs
d’été
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Ines Cadeaux Parents Anniversaire
ou
communion

Argent de | A partir de 14 | Parents | Progressif : Frais personnels | En especes Par semaine
poche régulier | ans de20€a50¢€
Argent de Oncle 3€ Loisirs En espéces De temps en
poche temps
irrégulier
Petits boulots | Depuis 1’age de | Divers Entre 400 et | Dépenses : Pendant 1’été
16 ans employe | 800 €/ mois | vétements, loisirs
urs
Emploi : Employe | 600€/ mois Toutes dépenses | En cheque Tous les mois
coiffeuse ur
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Lorena Argent de | Depuis Parents 1.50 €/ | Loisirs, bonbons | En especes Chaque
poche régulier | I’enfance semaine semaine
Petits boulots | Depuis 1’age de | Divers Variable En especes | Ponctuel
20 ans employe (travail au noir)
urs
Bourse Entre 18 et 20 | Etat Pour les études et | En virement Par an
ans pour vivre
Maria do | Argent de | Depuis Grands- | Auj : 30€ Loisirs En especes Toutes les 2
Carmen poche régulier | I’enfance parents semaines
Argent de | Dés I’age de 7 | Parents | Jusqu’a 6 € Loisirs et | En espéces Irrégulier
poche ans fournitures
irrégulier scolaires
Petits boulots
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Bourse A partir de 17 | Etat
ans jusqu’a...
Emploi : 25 ans Employe | 1200 € | Toutes les | Par virement Chaque mois
conseillére ur environ dépenses
d’orientation personnelles
(loyer,
nourriture...)

Fabio L’argent de | Depuis 1’age de | Parents Irrégulier Loisirs En espéces Une fois par
poche 9 ans semaine
irrégulier environ
Petit boulot Entre 14 et 16 | Clients 60 €/ mois Mandat postal Tous les mois

ans
A 25 ans Interim Entre 600 et Tous les mois
800 € / mois
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Oscar

Petits boulots | 16-17 ans

Emploi : 24 ans Base de 900 € | Vivre et épargne | Par virement Tous les mois
technicien en
électricité
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4. Tableau récapitulatif des données relatives aux dépenses des jeunes (par enquéte)

Interviewé : Gonzalo
préenom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Charges fixes Téléphone portable | 15 euros Par mois espéces
Sorties 10 a 20 euros Par semaine espéces
Autres Vacances Chaque été especes
Interviewé : Ignacio
prénom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Sorties 10 euros Par semaine Espéces
Charges fixes Scolarite Espéces
Téléphone portable | 20 euros Par mois Prélévement bancaire
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Autres Auto-école Mois Especes
Interviewé : Sara
prénom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Téléphone portable | 35 euros Par mois
Charges fixes Sorties Especes
Autres Auto-école 50 euros Mois Espéces
Vacances ESpéces
Interviewé : Eva
prénom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Nourriture 30 euros Chaque semaine Carte
Charges fixes Sorties Carte ou especes
Téléphone 10 euros Chaque quinzaine | Carte
Loyer 150 euros Par mois Especes
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Scolarité

Miguel
Interviewé :
prénom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Sorties 15 euros Par semaine Especes
Charges fixes Scolarité 30 euros Par mois Especes
Autres Vacances Espéces
Interviewé : Ana
prénom
Nature Montant Fréquence Mode de paiement
Sorties 20 euros Par semaine Carte ou especes
Charges fixes Scolarité 200 euros Par mois
Nourriture 150 euros Par mois Carte de crédit
Autres Vacances Eté Carte
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5. Tableau récapitulatif des données relatives aux modes de paiement des jeunes (par enquété)

Prénom Age et situation Mode de Lieu de stockage Fréquence d’utilisation
professionnelle paiement
Gonzalo 19 ans, étudiant Carte Bleue Toujours sur lui. Dans son | Uniquement pour retirer de
portefeuille I’argent
Espéce Dans son portefeuille Pour toutes les dépenses
(sorties....)
Ignacio 18 ans, étudiant Carte de paiement | Toujours sur lui. Dans son | Uniquement pour retirer de
portefeuille I’argent au guichet de son
agence
Espece Dans son portefeuille Pour toutes les dépenses
(sorties....)
Sara 19 ans, étudiante Espéce Dans son portefeuille Pour toutes les dépenses
(sorties....)
Interlis / Magistéere Paris 5 Page 136 La Poste / Enquéte Espagne




Eva 20 ans, étudiante Carte Bleue Toujours sur elle. Dans son | Pour de  nombreuses
portefeuille dépenses
Espéece Dans son portefeuille Pour toutes les autres
dépenses (sorties....)
Miguel 25 ans, étudiant Espece Dans son portefeuille Pour toutes les dépenses
(sorties....)
Ana 24 ans, étudiante Carte Bleue Toujours sur elle. Dans son | Pour tout type de dépenses
portefeuille
Carte Visa | Toujours sur elle Pour le supermarché
(crédit)
Espece Dans son portefeuille Pour toutes les dépenses
(sorties....)
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Anton 24 ans, étudiant Carte bleue Toujours sur lui. Dans son | Pour tout type de dépenses
portefeuille
Espéece Dans son portefeuille
Fabio 25 ans, étudiant Carte de débit Dans son portefeuille
Espece Dans son portefeuille
Inés 23 ans, coiffeuse 2 cartes de crédit | Dans son portefeuille
Espece Dans son portefeuille
Lorena 25 ans, ingénieur Carte de crédit Dans son portefeuille
Espéce Dans son portefeuille
Maria do |25 ans, conseillere | 2 cartes de crédits | Dans son portefeuille
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Carmen

d’orientation

Espece

Dans son portefeuille

6. Tableau récapitulatif des données relatives aux données bancaires des jeunes

Prénom Nom ou Déclencheur de Age a Nom de la Montant Usage
enquété spécialité du I’ouverture P’ouverture banque approximatif
(stockage / compte
compte
courant...)
Gonzalo Compte courant | Problemes pour le | 19 ans Caja Madrid 100 € Stockage
transfert d’argent
dus a la séparation
des parents
Ignacio compte courant | Décision parentale | 13 ans BBVA 20 € Aucun
car bp d’argent
économisé a la
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maison

Sara Compte courant | Premier boulot 18 ans Banesto 20 € Aucun
Eva Compte courant | Entrée a | 18 ans Caja Madrid 20€ Compte courant
I’université :
réception  d’une
bourse
Miguel / / / / / /
Ana Compte courant | Depuis 17 ans Caixa 35€ Compte courant
changement de
banque : pour
argent des petits
boulots
Compte courant | Depuis qu’elle ne | 17 ans Caja de Ahorros | Crédit Compte avec Crédits
avec crédit vit plus avec ses del
parents Mediterraneo
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Anton Compte courant | Départ de chez ses | 15 ans Caixa Galicia Entre 200 et | Compte courant
parents (internat) 300 €
Fabio Compte courant | Décision parentale | 16-17 ans Caixa Nova 200 € Compte courant
Ines Compte courant | Décision parentale Caixa Galicia Entre 600 et | Dépenses
700 € quotidiennes
Compte courant | Pour épargner | 16 ans BBVA 400 € Dépenses
I’argent des petits exceptionnelles
boulots :  décision
parentale
Lorena Compte courant Caixa Galicia Proche de
zéro
Maria do | Compte courant | Décision parentale | 9 ans Banco Pastor 70 € Epargne
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Carmen

Compte courant | Réception  d’une | 17 ans Caja Postal qui | 2000 ou 3000 | Dépenses
bourse est devenue | € quotidiennes
BBVA
Oscar Compte courant | Décision 17 ans Caixa Galicia 5000 € Epargne et dépenses
personnelle :
premiers boulots
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7. Documents relatifs a la poste locale.
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Brochure pour recharger le portable dans les bureaux de | Brochure avec affiché toutes les tarifs pour parler
Correos et pouvoir gagner un scooter Piaggio. I’étranger en utilisant Maxima, la carte télephonique ¢

Telecor.

wmemen  APartado de Correos

TLLLLTY

Outro enderezo

S

S orreos

S orreos
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Brochure pour la publicité aux boites aux lettres privées | Brochure pour la publicité aux préts-a-poster c

disponibles aux bureaux de Correos. Correos.

Giro Inmediato

—
-
“cua)
~aa
e
—
oy
~o0

"y

e

MNOWE

T 3

nun abrir e
pechar de ollos

b
Brochure sur le service du mandat postal Exemple d’un mandat postal espagnol.
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8. Liste des produits et services de la poste locale.

N

r

- / Carte postale, jusqu’a deux kilos sans limitation géographique.

’2‘#’ Colis urgent : dans le territoire national dans 24 heures.

Tz
L |

- . Colis Nationaux : envoi de colis ou documents volumineux en Espagne et

Andorre.

- Colis International : envoi d’objets jusqu’a 20 kg. Il y a une garantie compléte

contre la perte ou le vol.
5 )

"l
- Mandat Postal.

-

- ‘ Western Union, I’envoi immédiat par transfert électronique dans plus de 190
pays.

=

- f-'-\ Remboursement au sujet d’une vente par correspondance.

P .
\ N
- s .7 . Prét a poster : cartes postaux de 20 & 100 gr, avec deja les timbres pour rendre

plus facile I’envoi.

-& Colis déja préts a I’envoi.
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@

-V Boites aux lettres privées : des petites boites a payement dans lesquelles il est
possible de recevoir tous le courrier dans la localité choisie, sans la nécessité d’avoir un
domicile a cet adresse.

2
-~ - Changement d’adresse : service que permet de re-envoyer tout le courrier a

I’adresse nouveau indiqué a Correos.

- } Adresse électronique unique : réception gratuite dans son propre courrier

¢lectronique, des communications de I’administration de Correos choisis.

4.IY payement des factures de Hidrocantabrico, Endesa, Caser, Telefonica y Gas

Natural.

- % Recharger le portable: valide pour n’importe quel opérateur, de valeur immédiat

)|
'O
- ol Magasin Telecor : Dans les bureaux de Correos il est possible acheter produits et

services de téléphonie fixe, portable, service Internet...etc.
=

- | e service bancaire dont on parlera dans la prochaine étape de 1’étude.
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9. Documents visuels de la poste

Schéma de la poste centrale de Madrid : le palais des télécommunications

Interlis / Magistére Paris 5 Page 148 La Poste / Enquéte Espagne



Deutsche

Bank

Entrée

Bureaux

Espace employés fait
. d’une cinquantaine de
guichets en tout

Appui pour les clients

Comptoir informations
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Schéma d’une poste de quartier a Madrid et de la Poste de Perillo- La Corogne.

+1° 1 A
o acmnaros ammninyragc

COMPTOIR : ligne de démarcation entre 1’espace clients

Espace clients

Banc

Banc

Présentoirs publicitaires
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10. Tableau récapitulatif des données relatives aux pratiques des postes

Produits et Objet Fréquence Lieu Evaluation du déroulement
Services proposés de ’opération
Courrier Envoi de lettres Quelques fois | Bureau de poste le plus | Facilité

par an proche du domicile
Réception et envoi | Exceptionnel Bureau de poste le plus | Facilité
de colis (quelques  fois | proche du domicile
depuis I’enfance)
Réception de | Exceptionnel Bureau de poste le plus | Facilité
télégramme (quelques  fois | proche du domicile
depuis I’enfance)
Envoi ou réception | Plusieurs fois par | Bureau de poste le plus | Facilité
de lettres | an proche du domicile
recommandees
Envoi d’argent, | Exceptionnel Selon endroit ou I’on est Commodité
mandats postaux (quelques fois par
an)
Collection de | Achat de timbres | Quelques fois par | Selon endroit ot 1’on est Qualité
timbres pour collection an
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11. Guide d’entretien traduit

Consignes d’entretien

Quelques conseils et recommandations préalables:

& Tous les entretiens devront durer 1h30 au moins. Il faudra peut-étre annoncer deux heures

a I’interviewé pour prévoir les éventuelles digressions et/ou problémes.

@ Dans un souci de concentration, veillez a réaliser les entretiens dans des endroits

calmes, le mieux étant de le faire au domicile de 1’enquété.

@ Les relances sont la pour vous aider, soyez-y attentifs et veillez a ce qu’elles soient

toutes abordées par I’enquété au cours de 1’entretien.

@ Aprés I’entretien, prendre quelques minutes pour écrire quelques remarques sur
I’entretien, son déroulement, 1’attitude de 1I’enquété, ses impressions sur un cahier de terrain.
Ces informations notées sur le vif pourront étre des aides précieuses au moment de votre
semi-brut et analyse. De méme pour les éventuelles discussions informelles entamées a la fin

de I’entretien avec 1’enquété.

@ Le guide d’entretien est divisé en thémes et en sous-théemes a développer. Il constitue une
trame souple de questions que D’intervieweur pourra faire évoluer en fonction de la
dynamique de I’entretien. Les relances sont laissées a 1’appréciation et surtout la sensibilité de

I’enquéteur.

INTRODUCTION:

Présentation: Soy estudiante de sociologia en Francia, en la Universidad de Paris... (il faut

vous présenter)

Présentation de I’enquéte : Estoy haciendo un estudio para el servicio de correos francés
sobre "los jovenes europeos y su relacion con el dinero y con los organismos financieros”.
Estoy entrevistando a varias personas de entre 15 y 25 afios para intentar establecer cuales son

sus practicas con respecto al dinero.

Interlis / Magistére Paris 5 Page 152 La Poste / Enquéte Espagne



Consignes: Me gustaria examinar contigo algunos temas sobre tus practicas relacionadas con
el dinero y con los servicios de correos de tu pais. Todo lo que nos comuniques sera tratado

de manera anonima, sin utilizar tu nombre y sin comunicar tus dados personales.

EXPOSER LA REGLE DU JEU:

& L’entretien durera environ 1h30.

< Pour rassurer I’enquété, lui garantir I’anonymat.

& Expliquer a I’enquété que vous étes la pour recueillir des réponses spontanées et
concernant sa propre expérience. Il ne s’agit pas de parler en général, mais uniquement de
lui-méme, a travers son propre vécu.

@ |l faut expliquer a I’enquété qu’il n’y a pas de bonne ou mauvaise réponse, que chacune
de ses interventions sera intéressante pour vous et votre travail.

@ ]l faut tout de suite vous mettre a l’aise, ainsi que 1’enquété en lui expliquant que
I’entretien ne se déroule pas forcément dans votre langue maternelle et qu’il vous est
nécessaire de discuter lentement pour saisir toutes les nuances, quitte a lui faire répéter
certaines choses. Expliquer bien que c’est trés important pour vous, aprés dans votre travail de

transcription et d’analyse.
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Guide d’entretien

Para iniciar, ¢puedes presentarte un poquito — tu edad, tu familia...? Gracias.

Vamos a hablar de tu experiencia con el dinero.

HISTORIA DE LA VIDA Y LAS RELACIONES CON LOS ORGANISMOS FINANCIEROS

Historico de la relacién con el dinero

A. Para iniciar, ;como vivias tu relacién con el dinero en tu familia?

- ¢Cuél es tu primero recuerdo relacionado con el dinero?

Etapa 1 - Nifiez: ;Cuédles eran tus primeras fuentes de dinero?

IDENTIFICAR TODAS LAS FUENTES POSIBLES

-dinero de bolsillo, asignacién semanal o mensual
-trabajitos, tareas

-herencia

-regalos

-recompensas

-otros: robos, monedas que sobran...

& Reprendre chacune des sources avec les relances suivantes

¢Como ha sido organizado?
¢Desde qué edad?
¢Con quien hablabas del dinero? ;Con quién hablabas fuera de tu familia?

¢ Cuales fueron las negociaciones entre tu y tus padres?

Interlis / Magistére Paris 5 Page 154 La Poste / Enquéte Espagne




¢ Fue facil hablar de eso con tus padres? ¢ Por qué?

¢ Fue dificil hablar de esto con tus padres? ¢ Por qué?

¢ Como te sentias? ¢ Cual era tu estado de &nimo? ¢ Por qué?
¢,Cual era la posicion de cada uno? (los argumentos)

¢, Cuales fueron los resultados de las negociaciones?

¢ Qué pensabas tu de eso?

- ¢Como se organizaba todo?

e ¢ Quien te proporcionaba ese dinero?

e ¢ Cuanto te proporcionaban?

e ;Con qué frecuencia? ¢Y cuando? (en qué momentos, qué dias de la semana)

o JEn qué forma? (pagaban en efectivo, transferencia, cheque...)

e ;Cuales eran las ocasiones? (cada dia, dias excepcionales, ocasional), regalos,
cambio, recompensas,...activador... ;Qué es lo que activaba la recompensa?
¢Para qué servia ese dinero?
¢, Qué pensabas tu de eso? ¢ Como te encontrabas? ¢Por qué?
¢ Que sentias? ¢ Por qué?
¢En este periodo qué tipo de discursos hacian tus padres? ¢De qué te acuerdas?
¢,Cuales eran los puntos de desacuerdo? ¢Qué pensabas tu de todo eso?

e Ademas de esta fuente de dinero, ¢tenias otra fuente (regalos, recompensa,
asignacion mensual, pequefios trabajos para los padres y tu familia)?

- ¢En qué momento esta situacion cambid? ¢Por qué? ;Como fue el cambio? ;Qué
pensabas tu?

Etapa 2: REPRENDRE RELANCES PRECEDENTES

Etapa 3...

B. Y hoy, ¢cudles son tus fuentes de dinero?

IDENTIFICAR TODAS LAS FUENTES

asignacion mensual o semanal
trabajo ocasional

herencia

regalos

recompensas

Otros: "pequeiios robos”"....
Subsidios, becas...
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@ Reprendre chacune des sources avec les relances suivantes:

- ¢Como organizas esto?

¢Quién te da el dinero?

¢ Cuanto recibes en total?

¢Con qué frecuencia?(los momentos de la semana/mes, etc.)

¢En qué forma? (efectivo, cheque, transferencia, tarjeta, retiro de fondos, Moneo, giro)
¢En qué ocasiones? (cada dia, dias excepcionales, ocasionalmente), regalos, asignacion,
recompensas,...activador... ; Qué provoca el pago?

¢Para qué sirve este dinero?

¢ QUE piensas t0 de todo esto? ¢ Por qué?

o (Qué sientes? ¢ Por qué?

Generalmente ¢ cuénto dinero tienes contigo?
e ;Por qué?
e (Y hoy?
e Por qué son diferentes?
Cuando sales, ¢qué medios de pago llevas contigo?

e ;Por qué?
e (Y hoy?
e ;Por qué son diferentes?
¢ Como te proteges contra el robo?

C. Los usos del dinero:

- ¢Cbmo utilizas este dinero?
o Cudles son tus gastos: regulares, ocasionales, excepcionales...?

@ Bien identifier les charges fixes

< Bien identifier la part restante

@ Bien identifier le mode de paiement employé pour chaque dépense et les avantages /
inconvénients

¢Qué haces con el dinero que te sobra?

¢Quién tiene el derecho de controlar tus consumos? (tus padres...)
¢ QUE piensas de esto? ¢Por qué?

¢Con quién hablas de eso? ¢Por qué con esa persona?

- Ahorro / economias / inversiones:
e ;Cuanto?
e ;Cbmo funciona?
e ;Qué haces con este dinero?
e ¢ Ahorras regularmente?
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¢ Qué piensas de eso? ¢Por qué?

- Préstamos de dinero / banco o otro

O

O
(@)
O
O

¢ Cuanto?

¢ Como funciona?

¢ Qué haces/hiciste con el dinero?
¢Es una cosa regular?

¢ QUE piensas de eso? ¢ Por qué?

- Transferencias / envio de dinero urgente/ presentes.
¢Cuanto? ¢(Coémo funciona? ¢Qué haces con el dinero? ¢Regularmente? ;Qué piensas de

esto? ¢Por qué?

- Satisfacciones ligadas al dinero: identificar y preguntar el por qué.

- Dificultades encontradas: el saldo.

¢Hay problemas frecuentes? ¢ Qué haces ti cuando ocurre?

¢Llamas a alguien? ¢A quién? ¢Por qué a esa persona?

¢Cuales son tus soluciones?

¢Es facil?

¢Cudl imagen de tu mismo te envia esto?

¢Como te sientes en estos momentos de dificultad?

¢Cual fue el ultimo problema que ocurrio? ;Como pasé? Cuéntamelo...

- ¢ Tienes el recuerdo de alguno acontecimiento importante con tu banco?

Ejemplo: en Austria, el 30/ 09 es el dia del ahorro y los nifios traen sus alcancias al
banco para recibir un regalo como recompensa.

D. Modalidades de gestion de los productos financieros/ Histérico de los objetos

materiales y de las cuentas.

- Dime como elegiste tu primero banco.

¢Por qué este banco y no otro?
¢ Tenias motivos para hesitar? ¢ Cuales?
¢Cual es el banco de tus padres? ¢ Utilizas el mismo o no? ¢Por qué?

@ |dentifier produits possédés

@ Reconstruire le choix pour chaque produit: processus de decision, modalités du choix

@ L’utilisation: reconstitution des usages

@ Les accidents de gestion au quotidien

@ L ’archivage des documents
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- ¢Siempre sigues las operaciones de tu dinero? ¢Como pasa?

IDENTIFICAR TODAS LOS MEDIOS

Inversidn: ahorro, acciones, obligaciones
Cuenta corriente

Préstamos

Seguros

@ Reprendre chacune des sources avec les relances suivantes :

e Practicas
= ;Cuales maneras de hacer transacciones (papeles, Internet, mensajes de
texto...) te ofrece tu banco?
= gratuito, a pago / auto-servicio / giro sistematico
e ¢Quién esta implicado?
= ¢ Tus padres intervienen? ¢ Otras personas? ¢Quiénes? ¢, Como pasa?
= ;Tienes que justificar tu gestion a alguien? ¢ Qué piensas de eso?
= ¢En qué es positivo?
= ¢En qué es negativo?

- ¢ Tienes una cuenta bancaria (0 mas de una)? ¢De qué tipo(s)?

@ Attention a bien relancer sur chacune des formes citées par ’enquété.

RELANCES

¢COlmo elegiste este tipo de cuenta (producto)?

¢Cbémo la conociste?

¢De quién fue la idea? ¢Por que?

¢ A donde buscaste informaciones?

¢A donde fuiste para abrirla? ¢Por que? ¢ Cuales documentos tenias que traer/llenar?
¢A quién hablaste? ¢ Por que?

¢ Cudles preguntas formulaste? ¢Por que?

¢De qué te acuerdas? ¢Qué te hizo mas impresion?

¢ Qué te parecio facil? ¢ Por qué?

¢ Qué te parecio dificil? ¢Por qué?

¢ Tuviste alguno problema? ¢ Por qué? ¢ Como lo solucionaste?

¢ Te rechazaron algo cuando abriste la cuenta? ¢Qué pensaste?

Las ventajas

Los inconvenientes, las cosas que te molestan

El tipo de cuenta que tienes ¢tiene un nombre en particular? ¢Qué te evoca? ¢Qué
piensas de este nombre?

¢Cuales servicios acompafian tu cuenta? ¢Coémo te parecen? ¢Cuales utilizas?

e ¢Recibiste un regalo cuando abriste la cuenta? ¢Qué tal? ¢Por qué piensas asi?
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e ¢Alguien tiene delegacion para esa cuenta? ¢Por qué? ¢Quién? ¢ Por qué esta persona?
- ¢Mas 0 menos cuanto dinero tienes en esta cuenta? ;Qué te parece eso?

- ¢ Tienes también algunas inversiones? ¢Cuéles?

POSSIBILITES

Libreta de ahorros
Acciones
Obligaciones, valores
Libreta vivienda

Etc.

@ Attention a bien relancer sur chacune des formes citées par ’enquété.

RELANCES
e ;COmo elegiste este tipo de cuenta (producto)?
e ;Cbmo la conociste?
e ¢De quién fue la idea? ¢Por que?
e ;A dénde buscaste informaciones?
e ;A ddnde fuiste para abrirla? ¢Por que? ¢ Cudles documentos tenias que traer/llenar?
e ;A quién hablaste? ¢Por que?
e ;Cudles preguntas formulaste? ¢Por que?
o ¢ De qué te acuerdas? ¢Qué te hizo mas impresion?
o ;Qué te parecio facil? ¢ Por qué?
e ¢ Qué te parecio dificil? ¢Por qué?
e ¢ Tuviste alguno problema? ¢Por qué? ¢Cémo lo solucionaste?
e ;Terechazaron algo cuando abriste la cuenta? ¢ Qué pensaste?
e Lasventajas
e Los inconvenientes, las cosas que te molestan
e Eltipo de cuenta que tienes ¢tiene un nombre en particular? ¢Qué te evoca? ¢Qué

piensas de este nombre?

¢ Cudles servicios acompafian tu cuenta? ¢ Como te parecen? ¢ Cudles utilizas?

e ;Recibiste un regalo cuando abriste la cuenta? ¢ Qué tal? ¢ Por qué piensas asi?

e ¢ Alguien tiene delegacion para esa cuenta? ¢Por qué? ¢Quién? ;Por qué esta persona?

- ¢Mas 0 menos cuanto dinero tienes invertido? ¢Qué te parece eso?
- ¢Tienes alguno préstamo? ¢;Cdémo ocurrig?
RELANCES

e ;COmo elegiste este tipo de préstamo?
e ;Cbmo lo conociste?
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¢De quién fue la idea? ¢Por que?

¢A donde buscaste informaciones?

¢A ddnde fuiste para pedirla? ¢Por que? ¢Cuales documentos tenias que traer/llenar?
¢A quién hablaste? ¢Por que?

¢Cuales preguntas formulaste? ¢ Por que?

¢De qué te acuerdas? ¢Qué te hizo més impresion?

¢ Qué te parecid facil? ¢Por qué?

¢ Qué te parecid dificil? ¢Por qué?

¢ Tuviste alguno problema? ¢Por qué? ¢ Como lo solucionaste?

¢ Te rechazaron algo cuando pediste el préstamo? ¢ Qué pensaste?

Las ventajas

Los inconvenientes, las cosas que te molestan

El tipo de préstamo que tienes ¢tiene un nombre en particular? ¢Qué te evoca? ¢Qué
piensas de este nombre?

¢Alguien tiene delegacidn para esa cuenta? ¢ Por qué? ¢Quien? ¢ Por qué esta persona?

- ¢Mas 0 menos cuanto dinero tienes prestado? ¢ Qué te parece eso?

- ¢Cudles medios de pago o de retiro tienes?

- ¢Cbmo te proteges de robos?

POSSIBILITES

Tarjeta de débito
Tarjeta de crédito
Tarjeta Moneo
Cheques

Efectivo

RELANCES

¢COlmo elegiste este tipo de cuenta (producto)?

¢Cbémo la conociste?

¢De quién fue la idea? ¢Por que?

¢A donde buscaste informaciones?

¢A donde fuiste para abrirla? ¢Por que? ¢ Cuales documentos tenias que traer/llenar?
¢A quién hablaste? ¢Por que?

¢Cuales preguntas formulaste? ¢Por que?

¢De qué te acuerdas? ¢Qué te hizo més impresion?

¢ Qué te parecid facil? ¢Por qué?

¢ Qué te parecio dificil? ¢Por qué?

¢ Tuviste alguno problema? ¢ Por qué? ¢ Como lo solucionaste?
¢ Te rechazaron algo cuando abriste la cuenta? ¢Qué pensaste?
Las ventajas

Los inconvenientes, las cosas que te molestan
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e El tipo de cuenta que tienes ¢tiene un nombre en particular? ¢ Qué te evoca? ¢ Qué
piensas de este nombre?
¢ Cudles servicios acompafian tu cuenta? ¢ Como te parecen? ¢ Cudles utilizas?

e ¢ Recibiste un regalo cuando abriste la cuenta? ¢Qué tal? ¢ Por qué piensas asi?
¢Alguien tiene delegacidn para esa cuenta? ¢Por qué? ¢Quien? ¢Por qué esta persona?

E. Las relaciones con el personal de tu organismo bancario

- ¢Cuéando vas al banco? ;A cada cuanto? = Frequence des demandes

- ¢Para hacer qué? ;Qué pides o preguntas? = Identifier la nature de demandes
- ¢Hacer cosas en el banco te parece facil o dificil? ¢Por qué?

- ¢Queé tipo de problemas encuentras? = Nature des incompréhensions

- ¢Como te sientes en estos momentos? ;Por qué?

- ¢Con quién precisamente estas en contacto? ;Por qué esta persona o este tipo de
contacto?

- ¢Qué piensas del personal con quien estas en contacto?

- ¢Estan disponibles?

- ¢Hay que pedir una cita para tratar de algo?

- ¢Tienes la impresion que tu banco te escucha? ¢Por qué?

POSSIBILITES

Sélo ventanilla

Consejero cualquier

Consejero personal

¢Internet? Si, Internet, ¢dénde puedes conectarte?
Extractos de cuenta

F. Las utilizaciones de los cajeros automaticos

- ¢Como utilizas los cajeros automaticos?
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o Utilizaciones relacionadas con lo bancario
= Retirar efectivo
= Consulta del saldo (cuentas y libretas)
= Impresion de certificados de identificacion bancaria, saldo y operaciones
realizadas
= Depositos: cheques, efectivo
= Giros, transferencias

o Otras utilizaciones: a approfondir
= ;Qué mas puedes hacer en la ventanilla?
= ¢Recargar el mévil?
= ¢Sacar dinero en cualquier lugar?

@ Attention a bien relancer sur chacune des formes citées par ’enquété.

¢ Para cuéles razones?

¢ Con cual frecuencia?

¢, Cuales son las ventajas?

¢ Cuales son los inconvenientes?

G. Percepcion vy utilizacion de los otros bancos

- ¢Ya has cambiado de banco? Cuéntame lo que tuviste que hacer... (Faire raconter,
quand, comment, pourquoi, quelle occasion, comment ¢a s’est passeé...

- ¢Si tuvieras que cambiar de banco, cuél elegirias?

- ¢Por qué no cambias de banco ahora?
= Puntos fuertes de tu banco actual
= Defectos de tu banco actual

- ¢Qué quisieras mejorar en tu banco?
= En lo que concierne a los productos
= Enlo que concierne a la facilidad
= Enlo que concierne al personal
= Enlo que concierne a los cajeros automaticos

- ¢Qué seria el banco ideal para ti?

- ¢Cudl banco, hoy, te parece mas parecido a este banco ideal? ;Por qué?
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- ¢Enque banco nunca irias? ¢Por qué?

- ¢Conoces productos bancarios especificos para los jovenes? ;Cuales?

- ¢Como las conociste?

- ¢Como son?
= Regalos cuando abres una cuenta...

¢Estuviste tentado/a? ¢Por qué?
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Il. AHORA ME GUSTARIA... QUE HABLEMOS DE CORREOS EN ESPANA....

¢Correos ofrece productos bancarios o financieros? ¢Cuales son?
- ¢Como lo sabe?

- ¢Donde sacaste la informacion? (consultadas, vistas, oidas...)
* personas
= publicidades

- ¢Esos productos te interesan? ¢Por qué? ;Como te parecen?

- ¢Sabes si proponen productos especificos para los jovenes?
= ;Cuales son?
= Fuentes de informacion
= Evaluacion

- ¢Hay miembros de tu familia u otras personas que conoces que tienen productos de
Correos?
= ;Cuales son?
= (Qué dicen a propdsito de estos productos?
= Lo positivo
= Lo negativo

1. Las utilizaciones de las oficinas locales de Correos

- ¢Yahas entrado en una oficina de Correos?
= ;Para cual motivo?
= ;Cuando?
= ¢ Con qué frecuencia?
= ;Donde estaba respeto a tu casa/ trabajo / universidad? etc. ...
= ¢Vas en varias oficinas de Correos? ¢ Por qué?
= ;Paraqué?
= Cuéntame un poco lo que ocurrio.
= ;Qué sentiste?
= ;Encontraste problemas? ¢ Cuales?

- Cuéntame la dltima vez que fuiste en una oficina de Correos.
= ;Cuéando fue?
= ¢ Por qué fuiste ahi?
= ;Qué paso?
= ;Como la encontrabas?
= ¢ Qué te parecio facil?
= ;Qué te ha marcado?
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= ;Qué te ha molestado?
= ;Qué te habria gustado encontrar?

- ¢Cudles son los servicios que utilizas a menudo? ¢Por qué?

- ¢Cuales servicios has utilizado a lo menos una vez? ¢Por qué?
- ¢Cuales son los servicios que nunca has utilizado? ;Por qué?
- ¢Cudles servicios nunca utilizaras? ¢Por qué?

- ¢Cudles servicios te parecen comodos para ti? ;Por qué?

¢ Cudles servicios que te parecen inutiles para ti? ¢Por qué?

@ Attention bien relancer sur chacune des formes citées par I’enquété en assisté.

= ;Qué te parecio?
= ¢ Qué te gusto?
= ;Qué te molest6?

- ¢Yahas sido contactado por Correos en relacion con sus servicios financieros?
= ;Cuando?
= ;COmo paso?
= ¢ Qué te gusto?
= ;Qué te molest6?
= ¢ Qué podria ser mejorado? ¢{Como?

- A parte las cosas que acabas de decir, ¢cudles son las otras cosas que se pueden hacer en
una oficina de Correos?
Laisser s’exprimer spontanément.

- ¢Cudles son los servicios propuestos por Correos?
- ¢Cuéles conoces ta?

- ¢Donde has oido hablar de sus servicios?

En assisté:
Servicios postales

e Franqueo / envio de correos / anuario telefénicos / localizar envios
Servicios de telecomunicaciones
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e Internet/ teléfono / publicidad /
Servicios financieros

e Cuentas/ inversiones / envio y giro de dinero
Otros servicios

e Servicios de urgencia / zona wifi / servicios juventud / tabaco / etc.

2. La imagen de Correos

- Segun tus observaciones, ¢Qué tipo de personas van mas a menudo a Correos? ¢Como
las describirias? ¢Por qué piensas eso?

=  Sexo
= Edad
= Profesion

= (Qué hacen alli?

- Segln tus observaciones, ¢(Qué tipo de personas no va nunca a correos? ;Coémo las
describirias? ¢Por qué piensas eso?

= Sexo
= Edad
= Profesion

- ¢Tienes un recuerdo / una pequefia anécdota / un momento que te marcd y que asocias
con Correos? Cuéntamelo un poco...
= ¢ Puedes contarme una buena experiencia de transacciones con Correos?
* Y una experiencia mala

- ¢Puedes describir una oficina tipica de Correos?
= Despachos
=  Muebles
= Disposicion del espacio
= Servicios en autoservicio
= El personal

@ Attention a bien relancer sur chacune des formes citées par I’enquété.
= ;Qué te parece? ¢Por qué?
= ¢ Qué te gusta? ¢ Por qué?
= ¢ Queé no te gusta? ¢Por qué?

- ¢Conoces algunas publicidades de Correos?
= Puedes describirmelas?
= ;Cartel / pancarta / publicidad en la television / eslogan / logotipo
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e ;En que te hace pensar? ¢Por qué?
e ;Qué te ha gustado? ¢ Por quée?

e ;Qué no te ha gustado? ¢Por qué?
e ;Qué imaginarias? ¢Por qué?

- ¢Yahas sido contactado por Correos?
= ¢ Para cual producto o servicio?
= Cuéntame lo que pasé
= ¢ Qué pensaste? ¢ Por qué?
= ;Lo positivo? ¢Por que?
= ;Lo negativo? ¢Por qué?
= Qué fue tu respuesta después? ¢Por qué?

- Finalmente, cuando piensas en Correos ¢cuales son las palabras, las imagenes en que
piensas?
= ;Cuales son las sensaciones?
=, Cual ambiente?
= ¢ Cuales productos?
=, Cual color?

- ¢Aqué tipo de empresa asocias Correos? ¢Por qué?
- ¢Cudles son los puntos comunes entre Correos y un banco? ¢Por qué?

- ¢Las diferencias? ¢Por qué?

3. EXPECTATIVAS - Si intentamos resumir todo lo que acabamos de mirar...

- ¢Qué podria inducirte a utilizar mas a menudos los servicios de Correos?
- ¢Cudles servicios Utiles para ti te gustaria ver en las oficinas de Correos?
- Paraterminar, ;cudles consejos darias a Correos en general?

- ¢Enrelacion a:
= |os productos / servicios
= los productos bancarios y financieros
= al contacto
= las oficinas
= ¢l personal
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Pienso que hemos hablado de todo lo que queria discutir contigo. ¢ Tienes algo que afadir o
ideas para mejorar los servicios de Correos destinados a los jovenes...?

@ Pour les photos qui peuvent étre prises lors de I’entretien, les prévoir plutot a la fin de la
discussion.
Quisiera sacar algunas fotos de objetos ligados con el mundo del banco y del dinero para
completar mi trabajo.

Essayer de prendre des photos du portefeuille (agencement des moyens de paiement,
especes...)

Essayer de prendre des photos des places dédiees aux objets liés a la banque au
domicile (relevés de comptes archivés dans un classeur, entasse sur le bureau, jetés a
la poubelle...)

RELANCES

= ¢ Por qué lo pones aqui? ¢ Asi?
= ;,COmo ordenas todo eso?

Muchas gracias por haber contestado a esta entrevista.
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FICHE SIGNALETIQUE

Apellido

Nombre

Direccién completa

Sexo

Edad

Nivel de diploma y afio de obtencién

Situacion profesional

Situacion familial (pareja, hijos)

Estatuto de residencia:
(con padres, solo/a, nombre y calidad de las personas

que viven al hogar)

Cliente del banco:

Cuenta(s) / inversion es / créditos que tiene
Cuentas
Tarjetas
Talonario de cheques
Libreta de ahorros

Préstamos...

Profesion de los padres
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